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Abstract 
 
Bedömningen av IT-investeringar och den verksamhetsnytta som de ska bidra med är 
komplex och innehåller många olika faktorer att ta hänsyn till. Många verksamhetsnyttor 
faller under begreppet ”mjuka” faktorer, till exempel ökad effektivitet, ökad kundnöjdhet och 
ökad kvalitet. Dessa är av naturen subjektiva och svåra att mäta med traditionella finansiella 
metoder vilket medför att den fulla verksamhetsnyttan är svår att påvisa. Samtidigt spenderas 
stora summor på IT och kraven växer på att visa investeringarna ska generera nytta för 
verksamheten. 
 
Osäkerheten av hur och om verksamhetsnyttan faktiskt kommer att uppstå är ytterligare en 
aspekt på varför man underlåter att ha strukturerade mätmetoder. En intressant iakttagelse från 
den empiriska undersökningen, är att företag ofta gör business case för större IT-investering, 
där de mjuka värdena tas med och mål sätts upp för dem samtidigt som företagen inte anser 
att dessa mål är ett sätt att mäta verksamhetsnytta.   
 
Undersökningen visade att det var viktigt att IT är länkad till den övergripande affärsstrategin 
och företagets mål.  
 
Samtidigt som kraven växer på att visa nyttan, finns det IT-investeringar som måste göras för 
företagen att finnas kvar och konkurrera. Dessa investeringar kan inte alltid påvisa nytta och 
en moment 22-situation uppstår. 
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Ordlista 
 
Balanced ScoreCard (BSC) – balanserade styrkort, metoden syftar till att möjliggöra för 
verksamheter att styra strategier mot mätning och uppföljning. De traditionella finansiella 
metoderna kompletteras med mätvärden för de mjuka verksamhetsnyttorna. 
 
Chief Financial Officer (CFO) - ekonomichef 
 
Chief Information Officer (CIO) – IT-chef 
 
Net Present Value (NPV) – nuvärdesmetoden, grundinvesteringen samt alla förväntade framtida 
kassaflöden beräknas till ett visst datum med hjälp av en diskonteringsränta. 
 
Payback – återbetalningtid, kalkyleringsmetod som syftar till att beräkna den tid det förflyter 
innan investeringen betalat tillbaka det satsade kapitalet 
 
Prioritering Enligt NyttoGrunder (PENG) – en bedömningsmodell där man strävar efter att 
även kvantifiera de mjuka nyttorna. 
 
Return On Investment (ROI) – en mätmetod där investeringens storlek jämförs med storleken 
och tidpunkten för den förväntade vinsten. 
 
Total Cost of Ownership (TCO) – en kalkyleringsmetod som enbart tittar på kostnader. Alla 
kostnader för investeringen tas med inklusive inköp, underhåll, utbildning och liknande. 
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1 Bakgrund 
 
 
 
Hur kan organisationer bedöma om en IT-investering genererar verksamhetsnytta och hur 
mäter de verksamhetsnyttan? Utvecklingen av IT och dess verksamhetsnytta är ämnet för 
många akademiska diskussioner och diskussioner inom affärsvärlden (Hitt & Brynjolfsson, 
1995; Scheepers & Scheepers, 2008; Silvius, 2006; Van Grembergen, 2001).  I samband med 
att IT-investeringarna ökar väldigt, oroar sig företagsledningar att verksamhetsnyttan inte ska 
bli så stora som förväntat (Van Grembergen, 2001). Stora summor investeras i IT, som 
tillsynes, försvinner i ett svart hål utan att generera något värde. Fenomenet kallas ofta ”IT 
black hole” eller ”investeringsparadoxen”. 
 
 
Under mina drygt tjugo år som verksam i IT-konsultbranschen har jag arbetat både med den 
privata och offentliga sektorn. Jag har arbetat bland annat som projektledare, 
verksamhetsutvecklare, säljstöd och konsultchef. Under dessa år har jag noterat att företag 
ofta underlåter att kontrollera att investeringen ger önskade effekter, den verksamhetsnytta de 
tänkt. Ofta sätter företagen upp projektmål innan de börjar och följer vanligen upp dem vid 
projektslut. Dessa mål avser främst att projekten har hållit tids- och kostnadsramar. Däremot 
är det mer sällan den faktiska nyttan av projektet mäts, att systemet ger den effekt/nytta på 
verksamheten som företaget önskade och som låg till grund för investeringsbeslutet. För att 
mäta verksamhetsnyttan krävs att investeringen (oftast ett projekt) följs upp efter det att 
systemet har börjat nyttjas och varit i produktion ett tag.  
 
Utan förmågan att mäta eller jämföra ITs aktiviteter kan inte företagen bedöma hur väl IT 
fungerar och inte heller hur IT möter den övriga verksamhetens krav. Utmaningen är att veta 
vad som ska mätas och när det bör göras. Finansiella mätmetoder kan mäta delar av 
verksamhetsnyttan från en IT-investering, men inte hur väl processerna fungerar och inte 
heller hur de kan förbättras för att öka verksamhetens nytta av dem. De senaste fyra 
decennierna har IT främst mäts med finansiella metoder eller baserat på teknologiska mått 
såsom svarstider, diskutrymme, systemens tillgänglighet med mera. Relevansen hos de mått 
företagen använder är nyckeln till att vara framgångsrik i bedömningen av IT. (Luftman, 
2004). 
 
Verksamhetsnytta delas oftast in i två delar, ”tangible”, kvantifierbara,  och ”intangible”, icke 
kvantifierbara. Med ”tangible” avses de verksamhetsnyttor som direkt kan mätas med 
finansiella metoder såsom högre omsättning, ökad vinst, minskade kostnader. Med 
”intangible” avses de mjuka (ogripbara, inte påtagliga, obestämda) verksamhetsnyttorna som 
är svårare att beräkna med rena finansiella metoder såsom ökad produktivitet, ökad kvalitet, 
förbättrat underlag för beslutsfattande, arbetsbesparingar med mera. (Luftman, 2004; McKeen 
& Smith, 2003). De mjuka verksamhetsnyttorna är subjektiva till naturen, vilket leder till att 
de både är svåra att mäta och att trovärdigheten i resultaten kan ifrågasättas (Luftman, 2004). 
 
Verksamhetsnyttan av en IT-investering är svår att bedöma men det finns metoder för att mäta 
den (Silvius, 2006; Freedman, 2003). Silvius (2006) menar att de olika metoderna visar på 
olika aspekter av verksamhetsnytta.  Den självklara följdfrågan om det erkänns att nyttan av 
IT är svår att mäta, blir ”varför bryr vi oss?”. Svaret är att de enorma kostnaderna och ITs 
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potential kräver att företagen försöker hitta något sätt att göra det på, särskilt för att se att 
investeringarna är ekonomiskt försvarbara (Freedman, 2003; Gammelgård, 2007; McAfee & 
Brynjolfsson, 2008).  
 
 
Även om genomsnittsresultaten av IT-investeringar är positiva, finns det stora variationer 
mellan olika organisationer (Brynjolfsson & Hitt, 1998). Företagsledningar i olika branscher 
delar åsikten att någon typ av mätning är viktigt (Freedman, 2003). Vi vet således 
förvånansvärt lite om hur IT skapar såväl möjligheter som hinder för att nå ökad 
verksamhetsnytta (Hitt, Wu & Zhou, 2002; Robey, Ross & Boudreau, 2002; Scheepers & 
Scheepers, 2008).  
 
Utifrån att både den akademiska världen och affärsvärlden finner frågan intressant, att 
relationen mellan IT och verksamhetsnytta är komplex samt att det inte finns någon gängse 
bedömningsmodell som anses vara heltäckande (Lin & Pervan, 2001) har min frågeställning 
växt fram. 
1.1 Problemformulering  
 
Det råder delade meningar om hur verksamhetsnyttan av IT-investeringar ska mätas. Det 
tycks som om relationen mellan IT och verksamhetsnytta under senare år har blivit alltmer 
svårtydd och komplex (Gammelgård, 2008; McAfee & Brynjolfsson, 2008). För att få en 
övergripande bild av verksamhetsnyttan från en IT-investering krävs mer än en ren finansiell 
bedömningsmodell vilket medför problem, exempelvis hur kvantifiering av mjuka 
verksamhetsnyttor ska göras. 
 
Utifrån ovanstående resonemang har jag valt följande formulering av min frågeställning: 
 Hur mäts verksamhetsnyttan av IT-investeringar?  
 
För att svara på frågan har en underliggande fråga specificerats: 
 Vilka problem finns vid bedömning av verksamhetsnyttan vid en IT-investering? 
 
Syftet är att belysa relationen mellan verksamhetsnytta och IT-investeringar, vilka faktorer 
som tas i anspråk vid mätning av verksamhetsnytta samt de svårigheter som uppstår. 
 
En intervjumall med övergripande diskussionsämnen har arbetats fram som stöd för arbetet. 
De personliga intervjuerna har, beroende på svaren från informanterna, vidareutvecklats vid 
intervjutillfällena.  
 
För att besvara forskningsfrågan genomförs en empirisk undersökning, avsikten var inte att se 
hur många som använder en viss metod eller modell, utan snarare se hur verksamhetsnyttan 
bedöms vid stora IT-investeringar och belysa problem relaterade till detta. Då det i 
litteraturen påpekas svårigheten med att mäta verksamhetsnyttan av en IT-investering 
(Brynjolfsson & Hitt, 1998; Freedman, 2003; Hitt et al., 2002; McAfee & Brynjolfsson, 2008; 
Robey et al. 2002; Scheepers & Scheepers, 2008), har jag valt en kvalitativ ansats för min 
undersökning för att kunna fånga de nyanser som informanterna kan tänkas ha avseende 
bedömning av verksamhetsnytta vid en IT-investering.  
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Min intention är inte att hitta en modell för att mäta verksamhetsnytta, utan att se vilka olika 
aspekter litteraturen och forskningen anser att det finns i det komplexa förhållandet mellan IT 
och verksamhetsnytta och att försöka tolka och analysera det tillsammans med min empiriska 
studie. 
 
1.2 Avgränsningar 
 
Verksamhetsnytta från IT-investeringar påverkas oftast av de komplexa förhållandena med andra 
faktorer (McAfee & Brynjolfsson, 2008; Melville, Kraemer & Gurbaxani, 2004; Silvius, 2006) 
och dessa förhållanden kommer enbart att belysas såsom mjuka faktorer. Hur processförändringar, 
organisationsförbättringar och andra påverkande faktorer ska hanteras för att öka 
verksamhetsnyttan i samband med en IT-investering kommer uppsatsen inte att fokusera på.  
 
Det finns mängder av modeller och metoder för att bedöma nyttan av en investering och endast ett 
fåtal finns beskrivna i uppsatsen då det inte är hur modeller och metoder används som undersöks 
eller hur de används. 
 
Studien avser inte heller förklara hur de problem som framkommer kan lösas. Det kommer inte 
heller att presenteras en metod för att bedöma verksamhetsnytta vid en IT-investering. 
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2 Teoretisk genomgång 
 
I en artikel av Nicholas Carr som publicerades i maj 2003 hävdar han att IT inte längre har 
någon strategisk betydelse för ledningen och att investeringar inom IT, i framtiden, ska 
betraktas som rutin (Carr, 2003). Han menar att IT är nödvändigt för företagen, utan IT så 
överlever en verksamhet inte konkurrensen, men den är inte strategisk. Alla kan använda den 
och det finns flera fördelar med att köpa färdiga system som är baserade på ”best practices” 
istället för att bygga skräddarsydda lösningar. I och med detta så finns det även färdiga 
processer för hur arbetet bör ske och sättet att arbeta blir därmed inte heller någon 
konkurrensfördel. Som skäl använder Carr (2003) alla misslyckade IT projekt och de 
svårigheter som finns med att visa strategiska fördelar med IT-investeringar. 
 
Bannister och Remenyi (2005) hävdar att det är oförståndigt att basera långsiktiga IT-
investeringar enligt Carrs slutsats. De menar att IT kan medföra strategiska värden utan att 
nödvändigtvis skapa en konkurrensfördel. Det kan diskuteras huruvida IT i sig är strategiskt, 
men sättet IT används är strategiskt enligt Bannister och Remenyi (2005). Deras slutsats är att 
IT har en potential att leverera, och för dem som kan använda IT även fortsättningsvis 
kommer att leverera, strategiskt värde på alla nivåer. 
 
Tvärtemot den traditionella strategiska managementlitteraturen som påstår att den största 
verksamhetsnyttan fås genom att företagen fokuserar på en enda strategi för sin verksamhet, 
hävdar Tallon (2007) att verksamhetsnytta från IT bäst fås genom att ha flera strategier för 
verksamheten. Tallon (2007) menar att företagen på så sätt bäst kan utnyttja IT genom 
återanvändning i olika processer.  
 
Det som blir svårt är hur företagen ska mäta nyttan av reducerade transaktionskostnader, nya 
möjligheter att skapa nya tjänster och processer, samlandet av produkt och tjänst till ett 
erbjudande med mera (Hedman & Kalling, 2002). I ett antal undersökningar som Silvius 
(2006) har granskat har Chief Financial Officers (CFO, ekonomichef) respektive Chief 
Information Officers (CIO, IT-chef) fått svara på hur de mäter verksamhetsnytta av IT-
investeringar. Ekonomichefer använder oftast rent finansiella mått medan IT-chefer istället 
föredrar andra mått såsom (procentsatserna anger hur många av informanterna som anger att 
de använder måtten): 
 Projekt i tid och inom budget, 50 % 
 Minskade kostnader, 49 % 
 Ökad produktivitet, 47 % 
 Ökad vinst/ökade intäkter, 36 % 
 Ökad möjlighet för skalbarhet och flexibilitet, 31 % 
 Total Cost of Ownership (TCO), 30 % 
 Återbetalningstid (payback), 29 % 
 Minskning av personal, 22 % 
 Return on investment (ROI), 18 % 
 Andra metoder, 2 % 
 Ingen mätning, 5 % 
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Den relativt stora variationen av hur bedömningen av verksamhetsnytta görs, visar 
svårigheten att mäta den fulla verksamhetsnyttan av en IT-investering. Två olika angreppssätt 
att mäta verksamhetsnytta kan urskiljas: ”the variance approach” och ”the process approach”.  
“Variance” (skillnad) är angreppssättet som mäter relationen mellan IT-investeringen och 
organisationens utförande/prestation, såsom högre intäkter, lägre kostnader, ökade 
marknadsandelar etc. Angreppssättet fokuserar på ”vad”. Vad är relationen mellan IT-
investeringen och organisationens utförande/prestation? Flera undersökningar visar att 
relationen inte kan bevisas, vilket kallas ”IT productivity paradox”. Process angreppssättet 
fokuserar på frågan ”hur”. Hur kan IT-investeringen förbättra organisations 
utförande/prestation? (Silvius, 2006).   
 
Silvius (2006) diskuterar angreppssättet utifrån tre aspekter: 
1. Relationen mellan IT-förbrukning och IT-tillgångar – frågan om ITs effektivitet 
2. Organisationens påverkan av IT – frågan om ITs användbarhet 
3. Relationen mellan ITs påverkan och organisationens utförande/prestation – frågan om 
verksamhetens och ITs inriktning 
 
Vidare skriver Silvius (2006) att efter att ha fått en grundlig förståelse för hur en IT-
investering påverkar verksamheten, är nästa steg att förstå nyttan av denna påverkan.  
 
Det är utifrån ovanstående resonemang som den teoretiska genomgången tar sin början. 
 
2.1 Definition av verksamhetsnytta 
 
Med verksamhetsnytta från IT menas vanligtvis den påverkan som organisationens 
prestationer har av IT, vilket inkluderar förbättringar i produktivitet, ökad lönsamhet, 
minskade kostnader, konkurrensfördelar, minskat lager och andra mätningar av prestationen. 
Det finns både externa och interna dimensioner som påverkar nyttan av IT och den nyttan 
visar sig genom en mängd potentiella fördelar som spänner från flexibilitet och 
kvalitetsförbättringar till reduktion av kostnader och ökad produktivitet. Deras analys visar 
även att det finns synergieffekter, som resultat av tekniska och mänskliga IT resurser, som 
troligen medför en kortlivad konkurrensfördel. (Melville et al., 2004). 
 
Melville et al. (2004, s. 8) väljer att definiera verksamhetsnytta från IT enligt: 
”We define IT business value as the organizational performance impacts of information  
technology at both the intermediate process level and the organization-wide level, 
 and comprising both efficiency impacts and competitive impacts.” 
 
Enligt Cronk och Fitzgerald (1999, s. 44) kan IS verksamhetsnytta definieras: 
”IS business value is the sustainable value added to the business by IS, either collectively 
or by individual systems, considered from an organizational perspective, relative to the  
resource expenditure required” 
 
Definitionerna är snarlika, båda pekar på ett värde som tillförs verksamheten. I fortsättningen 
kommer verksamhetsnytta att användas som det värde som en IT-investering tillför en 
organisation genom påverkan på organisationens effektivitet och de konkurrensfördelar som det 
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kan medföra. Med värde menas inte enbart det finansiella värdet utan även de mjuka värden som 
uppstår i samband med en IT-investering. 
 
Som nämndes i Kapitel 1 - Bakgrund delas verksamhetsnytta oftast in i två delar i litteraturen, 
”tangible” och ”intangible”. Med ”tangible” avses de verksamhetsnyttor som direkt kan mätas 
med finansiella metoder såsom högre omsättning, ökad vinst, minskade kostnader. Med 
”intangible” avses de mjuka (ogripbara, inte påtagliga, obestämda) verksamhetsnyttorna som 
är svårare att beräkna med rena finansiella metoder såsom ökad produktivitet, ökad kvalitet, 
förbättrat underlag för beslutsfattande, arbetsbesparingar med mera. (Luftman, 2004; McKeen 
& Smith, 2003). De mjuka verksamhetsnyttorna är subjektiva, vilket leder till att de både är 
svåra att mäta och att trovärdigheten i resultaten kan ifrågasättas (Luftman, 2004). 
 
 
2.2 Ger IT verksamhetsnytta?  
 
Tack vare kraftfulla verktyg som ERP-system (Enterprise Resource Planning) och CRM-system 
(Customer Relation Management) som backas upp av billiga nätverk, återanvänder företag snabbt 
innovativa affärsprocesser i hela organisationen. Företaget med de bästa processerna vinner, men 
inte så länge (McAfee & Brynjolfsson, 2008). Konkurrenterna kan snabbt slå tillbaka med sina 
egna förbättrade processer. För att få, och behålla, en konkurrensfördel i den här omgivningen 
rekommenderar McAfee och Brynjolfsson (2008) en tre stegs strategi: 
1. Utveckla en konsekvent teknisk plattform istället för att bygga ihop ett virrvarr av olika 
system. 
2. Inför bättre sätt att arbeta, förbättrade processer. 
3. Sprida dessa förbättrade processer brett inom organisationen 
 
McAfee och Brynjolfsson (2008) hävdar att deras studie visar att IT verkligen medför ett 
bättre resultat men att det bara är temporärt. De konstaterar att det inte är IT i sig, utan de 
möjligheter som följer med IT genom att förbättra företagens operativa modeller och 
möjligheterna att återanvända förbättringar bredare och snabbare i en organisation, som ger 
nytta. Detta är viktigt och pekar just på att IT och verksamhetsnytta inte nödvändigtvis går att 
mäta enbart genom diverse kalkyleringsmodeller. Snarare, genom att använda IT som stöd i 
processerna kan företagen se till att de anställda gör rätt saker och försvåra en tillbakagång till 
gamla invanda sätt att arbeta. Företagen kan se till att alla arbetar på samma sätt och därför få 
fördelar av att kunderna alltid betjänas på ett så effektivt sätt som möjligt. 
 
2.2.1 Strategiska aspekter  
 
Företagen med de bästa arbetssätten kommer att vinna på de flesta, eller alla, marknader, 
samtidigt som konkurrenterna kan slå tillbaka mycket snabbt. Istället för att kopiera ”ledarens” 
arbetssätt kommer konkurrenterna att introducera ytterligare förbättringar i arbetssätten. Dessa 
förbättringar kommer även de att sprida sig brett och snabbt eftersom de är inbyggda i IT-
systemen (McAfee & Brynjolfsson, 2008). Vidare skriver de: 
”Success will prompt these companies to make bolder and more frequent competitives moves, and 
customers will switch from one company to another in response to them.” 
Konkurrensen i industrin fortsätter att vara mer lättrörlig, intensivare och mer dynamisk än 
vad den var före ” the advent of enterprise technology” (ibid). För företagsledningar krävs det 
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därför att de fokuserar på att vara strategiska i att utveckla och införa nya och effektivare sätt 
att arbeta, snarare än att IT enbart ses som en teknologi och en fördel i sig. McAfee och 
Brynjolfsson (2008) konstaterar att den nya kraftfulla teknologin inte i sig medför bättre sätt 
att göra affärer men den ger nya möjligheter till det. De drar tre slutsatser: 
1. IT har ökat och skärpt skillnaderna mellan företag istället för att minska dem. 
2. Företagsledningen har betydelse, befrämjandet av den ”riktiga” utvecklingen och 
införandet av de nya arbetssätten på bred front är en ledningsfråga som inte kan 
delegeras. 
3. Den ökande konkurrensen till följd av IT är inte tillnärmelsevis slutförd. 
 
Vidare skriver McAfee och Brynjolfsson (2008) att givet en viss kostnad för företagens IT 
och den inneboende risken att utveckla dåligt är det särskilt viktigt att förändringsprojekten 
man väljer utnyttjar styrkorna som finns med IT. Även McKeen och Smith (2003) framhåller 
vikten av att välja rätt projekt för att få den största möjliga verksamhetsnyttan. Tallon (2007) 
hävdar att företag som har flera strategier för sin verksamhet, har större möjlighet att uppnå 
positiv verksamhetsnytta från sina IT-investeringar.  
 
Enligt McAfee och Brynjolfsson (2008) har framgångsrika förbättringar i affärsprocesserna 
med hjälp av IT några viktiga kännetecken: 
 De täcker ett brett område. Implementering av nya sätt att arbeta kan ske tvärs igenom 
organisationen. 
 De ger resultat omedelbart. 
 De är precisa. 
 De är konsekventa. 
 De gör övervakning enkelt. 
 De har genomförandet inbyggt i sig. 
 
Upton och Staats (2008) koncentrerar sig på utvecklingsdelen av McAfees och Brynjolfssons 
teori. De menar att företagen måste slå samman affärsstrategier och IT-strategier så att IT-
plattformen stödjer de strategiska målen. De hävdar att företagen ska sträva efter enkelhet 
vilket medför att de kan återanvända delar av systemen och därmed spara pengar. Upton och 
Staats (2008) konstaterar att det är viktigt med användarnas synpunkter eftersom det kommer 
att underlätta för dem att ta till sig de nya arbetssätten. De framhåller vikten av att ledningen 
deltar aktivt i byggandet och implementeringen av nya system. Det är viktigt att systemen kan 
vidareutvecklas enkelt och snabbt. Det är dyrt och på gränsen till omöjligt att se alla framtida 
behov och därför bör företagen koncentrera sig på att bygga vad företaget behöver just nu och 
samtidigt se till att de har en bra plattform för vidareutveckling. I sin undersökning såg Upton 
och Staats (2008) ett företag, Shinsei Bank, som stack ut i förhållande till de övriga företagen 
i undersökningen. Shinsei Bank hade utvecklat ett system på en fjärdedel av tiden och tio 
procent av kostnaden mot att installera ett traditionellt färdigt system. De utvecklade mindre 
delar och lät slutanvändarna arbeta med dessa delar innan de gick vidare. Användarna var hela 
tiden delaktiga i arbetet liksom den högsta ledningen. Engagemanget från såväl ledning som 
slutanvändare bidrog starkt till den lyckade implementationen med stor nytta för 
verksamheten som följd.  
 
Varje enskilt IT-projekt involverar komplexa beslut avseende val av lämplig teknologi för 
affärsstrategin, förändring av affärsprocesserna och att försäkra sig att de tänkta 
verksamhetsnyttorna faktiskt uppnås (McKeen & Smith, 2003). 
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IT kan vara en grundläggande komponent för att skapa nya varor och tjänster, möjliggöra nya 
sätt att kommunicera med kunder och leda till mer integrerade organisationer och 
information. Trots detta är det inte säkert att IT genererar verksamhetsnytta. Resultat kommer 
enbart om teknologin är en del av den övergripande affärsstrategin. Forskning har visat att i 
företag där det finns en gemensam inriktning för affärsstrategi och IT är prestationen och 
måluppfyllelsen högre än hos företag där den inte existerar. Det är viktigt att verksamhetens 
mål och aktiviteter harmoniserar med de informationssystem som ska stödja verksamheten. 
(McKeen & Smith, 2003). 
 
2.2.2 Verksamhetsrelaterade aspekter  
 
Att estimera verksamhetsnyttan från IT är en process att bestämma och framställa det troliga 
resultatet av att fullfölja ett visst handlande samt att utvärdera möjliga konsekvenser i form av 
”value proposition”1, vanligtvis i ekonomiska termer. Processen att estimera 
verksamhetsnyttan av IT anses vara en av hörnstenarna i det mesta som uppnås med IT. Trots 
att det anses viktigt finns det en förbättringspotential i bedömningsmetoderna. Många 
organisationer bryter ner stora projekt till mindre delprojekt för att enklare kunna bedöma 
verksamhetsnyttan. Många organisationer använder rent finansiella metoder för att bedöma 
verksamhetsnyttan. De finansiella metoderna är värdefulla för att mäta den kvantitativa 
verksamhetsnyttan, men har begränsningar vad det avser de mjuka verksamhetsnyttorna. 
Vanligtvis erkänns de mjuka nyttorna av företagen och hanteras i beslutsprocess för en IT-
investering, men vanligtvis utan någon bestämd, formaliserad process.  (McKeen & Smith, 
2003). 
 
Under 1990-talet dominerades forskningen av att IT inte automatiskt genererade nytta/värde. 
Under slutet av 1990-talet och början av 2000-talet började många företag att utnyttja Internet 
(webben) för kommunikation, marknadsföring, försäljning och inköp (Hedman & Kalling, 2002). 
Hedman och Kalling (2002) refererar till Amit och Zott (2001) som hävdar att Internet på så sätt 
kunde hjälpa organisationer att generera nytta/värde baserat på fyra variabler:  
1. Efficiency – som innebär att företagen reducerar transaktionskostnader, fler 
möjligheter finns att välja transaktioner och minskad risk för alla inblandade. 
2. Novelty – möjliggör nya produkter, tjänster och processer att skapas. Det 
möjliggör även nya sätt att göra affärer på, t ex auktioner. 
3. Complementarities – möjliggör att samla olika produkter och tjänster till ett 
gemensamt erbjudande, t ex produkt och service av produkten, genom 
teknologin företagen använder och sambandet mellan aktiviteterna. 
4. Lock-in – företagen ”låser” fast sina kunder genom olika typer av 
lojalitetsprogram, trovärdighet, kundanpassade sidor etc. 
 
2.3 Anledningar att mäta verksamhetsnytta 
 
Nyttan av IT är svår att mäta, men de enorma kostnaderna och ITs potential kräver att företag och 
organisationen försöker hitta något sätt att göra det på, särskilt för att se att investeringarna är 
ekonomiskt försvarbara (Freedman, 2003; Gammelgård, 2007; McAfee & Brynjolfsson, 2008, 
Van Grembergen 2001). Företagsledningar i olika branscher delar åsikten att någon typ av 
mätning är viktigt (Freedman, 2003).  Ofta är IT-chefer och annan ledande teknisk personal under 
 
1 Med value proposition avses ett erbjudande med tydligt mätbara resultat 
12(59) 
IT-investeringars lönsamhet 
Wilhelmson 
 
stark press att hitta mätmetoder som berättigar IT-investeringar och att kontrollera/visa att 
nyttorna faktiskt realiseras (Van Grembergen, 2001).  
 
När projektet ska godkännas av ledningen är det viktigt att tydliga mål har tagits fram, att 
gemensamma förväntningar är skapade och att tydliga mätetal är identifierade så investeringen 
initialt kan godkännas. Framgången beror till stor del på att företagen har tagit fram ett business 
case och specificerat vilka parametrar som ska vara uppfyllda för att investeringen ska vara 
lyckosam och till nytta för verksamheten. När projektet är avslutat fokuseras oftast beräkningen 
av nyttan av att kvantifiera kostnaden, värdet, och return on investment för att se huruvida de 
potentiella verksamhetsnyttorna verkligen har realiserats. (Freedman, 2003). 
 
Brynjolfsson och Hitt (1998) skriver att även om genomsnittsresultatet av IT-investeringar är 
kraftigt positiva, så finns det en stor variation mellan organisationer. Några spenderar väldiga 
summor utan att få någon direkt nytta medan andra organisationer som spenderar samma 
summor, får enorma framgångar. Det framgår dock att det är svårt att bedöma nyttan av IT-
investeringar enbart genom att titta på IT och inte ta med andra faktorer. Därför är kraven på 
att visa verksamhetsnytta och tydliga business case ännu viktigare än tidigare (Silvius, 2006). 
2.3.1 Investeringsbeslut 
 
Ett huvudskäl för investeringsbeslut är den övergripande, potentiella verksamhetsnyttan hos 
en IT-investering (Scheepers, H. & Scheepers, R. 2008). Komplexiteten i nutidens IT-
landskap har ökat beroende på att tekniken och systemen har blivit mer avancerade och 
integrerade. Systemen påverkar ofta flera affärsprocesser i organisationen vilket medför att de 
största nyttorna uppstår när IT samverkar med andra kompletterande investeringar såsom nya 
strategier, nya processer och ny organisation (Brynjolfsson & Hitt, 1998; Scheepers, H.& 
Scheepers, R. 2008). Scheepers och Scheepers (2008) konstaterar att processer påverkar 
varandra. Vid investeringsbeslut bör företagen både titta på kärnprocessen och de 
underordnande processer som påverkas för att få ett bättre underlag för sina 
investeringsbeslut. På så sätt kan företagen få den största nyttan av sin investering. De pratar 
om ”ripple effect”, det vill säga att förändringar i en process oftast påverkar andra processer 
också. Detta är viktigt att studera för att kunna mäta verksamhetsnyttan av en investering. 
(Scheepers, H. & Scheepers, R. 2008).  
 
Thorpe (2001) hävdar att IT-investeringar idag inte längre är en teknisk fråga utan en 
verksamhetsfråga eftersom dagens applikationer medför en ökad strategisk verksamhetsnytta. 
Brynjolfsson och Hitt (1998) hävdar att produktiviteten ökar genom att förändra sättet att 
arbeta vid införandet av nya teknologier och tekniker. Det finns inte IT-projekt längre utan 
verksamhetsförändringsprojekt som innehåller teknik men även stora förändringar i 
organisationen och processer (Thorpe, 2001). Verksamhetsnytta uppstår inte bara när ny 
teknologi levereras, den uppstår sällan enligt plan och att realisera verksamhetsnytta är en 
process som kan och måste hanteras, precis som alla andra affärsprocesser (McKeen & Smith, 
2003; Thorpe, 2001). 
 
Thorpe (2001) hävdar att företagen måste ställa sig fyra frågor: 
1. Gör vi rätt sak? 
2. Gör vi dem på rätt sätt? 
3. Gör dem så bra vi kan? 
4. Får vi någon verksamhetsnytta? 
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För att fullt ut stödja att verksamhetsnyttan realiseras, måste frågorna brytas ner mer i detalj 
och förena dem med praktiska mätmetoder för att kunna hitta konsistenta och jämförbara 
mätvärden (Thorpe, 2001). 
2.3.2 Mätning av verksamhetsnytta  
 
CIO.com (Röhne, 2008) har frågat amerikanska företag hur de mäter värdet av IT. Return On 
Investment (ROI) och Total Cost of Qwnership (TCO) är enligt undersökningen de vanligaste 
måttstockarna när det kommer till att värdera resultatet av ett projekt. CIO.com menar även 
att valet av måttstock visar hur företaget ser på IT-avdelningen och dess arbete, som en 
affärsdrivande verksamhet eller inte. De verksamheter som använder TCO anser inte att IT är 
en tillgång som kan generera ökad omsättning, vinst eller kundvärde eftersom TCO enbart 
mäter beräknade kostnader. CIO.com tillfrågade 225 IT-chefer och 59 % angav att de använt 
ROI för att rättfärdiga sina IT-investeringar medan 41 % använt TCO. Det tenderar att bli 
ännu större favör för ROI de kommande 12 månaderna då 62 % som föredrar ROI mot 38 % 
för TCO. Detta är ingen vetenskaplig undersökning men resultatet kan ändå indikera vilka 
mätmetoder som företag använder. 
 
Användandet av ROI-kalkylering för att rättfärdiga investeringar och för att visa på 
verksamhetsnytta för ledningsgrupper är bara ett sätt att få igenom IT-investeringar. Andra 
sätt är att visa återbetalningstid (payback) för investeringen. Detta används ofta i kombination 
med att visa för ledningen att allt vi gör från IT-avdelningens sida, reflekteras i företagets 
affärsstrategi. Det säger Dennis S. Callahan, IT-chef på The Guardian Life Insurance 
Company of America, och Rick Omartian, Ekonomichef på Guardians IT-avdelning, i en 
artikel i Computerworld (Hoffman, 2003). 
 
TCO är ett bra sätt att mäta kostnader, men inte den övergripande verksamhetsnyttan påstår 
Keen (2004). Tyvärr tillåter många företag TCO som ersättare för en gedigen analys av 
verksamhetsnyttan när de ska prioritera sina IT-investeringar (Keen, 2004). TCO är bara en 
del av värdet eftersom det enbart tar hänsyn till en av flera parametrar. Keen (2004) diskuterar 
istället Full Business Value (FBV), som enligt honom består av fyra komponenter: systemets 
produktivitet (systems efficiency), systemets effektivitet (systems effectiveness), 
verksamhetsproduktivitet (business efficiency) och verksamhetens måleffektivitet (business 
effectiveness).  Genom att använda FBV kan IT-ledningen, förutom att visa ökad 
verksamhetsnytta för ett business case, också öka trovärdigheten genom att visa icke IT-
kunniga i ledningen att IT-avdelningen förstår företagets affärer. 
 
Några av de bedömningsmodeller som kan användas för att mäta verksamhetsnytta är rena 
finansiella mätmetoder, medan andra är mer kvalitativa i ett försök att kunna mäta även de 
mjuka nyttorna. De vanligast förekommande metoderna är följande: 
 Finansiella metoder 
 Return On Investment (ROI) 
 Total Cost of Ownership (TCO) 
 Net Present Value (NPV, nuvärdesmetoden) 
 Payback (återbetalningstid) 
 Kvalitativa metoder 
14(59) 
IT-investeringars lönsamhet 
Wilhelmson 
 
 Balanced Scorecard (BSC, Balanserade styrkort) 
 Prioritering Efter NyttoGrunder (PENG) 
 
ROI är en traditionell finansiell metod. Det är ett beräkningssätt där beslutsfattarna utvärderar 
investeringen genom att jämföra storlek och tidpunkt av den förväntade vinsten med 
investeringskostnaderna (Solutionmatrix, 2008). Investeringar påverkar oftast organisationen 
under flera år och det kan vara svårt att beräkna ROI om organisationen inte har en bestämd 
tidsperiod för beräkningen (Solutionmatrix, 2008). Organisationer kan använda ”Simple 
Return on Investment” som beräknas enligt: 
 (Vinst – Investerade kostnader)/investerade kostnader 
 
Denna formel fungerar väl i situationer där både vinster och investeringskostnader är lätta att 
se och där de enkelt kan hänföras till investeringen. I mer komplexa situationer, är det inte 
alltid enkelt att bestämma varifrån vinsterna för en investering kommer, det kan finnas 
indirekta kostnader och vinster som inte direkt kan hänföras till investeringen. Gartner (2008) 
definierar ROI enligt: 
 Financial gain expressed as a percentage of funds invested to generate that gain. 
 
TCO är en omfattande bedömning av IT eller andra kostnader tvärsöver företaget och tiden. 
TCO inkluderar inköp av hårdvara och mjukvara, handhavande och underhåll, 
kommunikation, kostnader för slutanvändare, beräknad kostnad för eventuella stopp, 
utbildning och andra produktionstapp (Gartner, 2008).  
 
NPV används för att bestämma om en given investering bör göras. Givet en viss investering, 
periodiseras de förväntade vinsterna och analyseras i förhållande till en intern 
alternativkostnad (Gartner, 2008). Grundinvesteringen samt alla förväntade framtida 
kassaflöden beräknas till dagens datum med en diskonteringsränta som inkluderar den risk 
som investeringen ger upphov till. Om värdet av de beräknade framtida vinsterna är större än 
den initiala investeringen bör den genomföras, annars inte (Fagerlund, Gustavsson & 
Lundquist, 2007).  
 
Payback går ut på att beräkna den tid som förflyter innan investeringen betalat tillbaka det 
kapital som satsats på investeringen. I metodens enklaste variant tas ingen hänsyn till ränta 
(Ljung & Högberg, 1986). 
 
BSC, som utvecklades initialt av Kaplan och Norton (1992), är en metod för att möjliggöra 
verksamheter att styra strategier mot mätning och uppföljning. Grunden i BSC är att 
verksamheter inte ska vara begränsade till traditionella finansiella mätmetoder utan att dessa 
ska kompletteras med mätvärden för kundnöjdhet, interna processer och förmåga att göra 
förändringar. Företagen bör ha ett BSC för IT som länkar till ett för resten av verksamheten 
(van Grembergen & Saull, 2001). Ett generiskt BSC för IT består av fyra delar: 
 Användarorientering – användarnas utvärdering av IT 
 Operativt genomförande (förträfflighet) – hur effektivt IT utvecklar och levererar 
applikationer 
 Framtida inriktning – representerar humana och tekniska resurser som behövs för att 
kunna leverera över tiden 
 Bidrag till verksamheten – fångar verksamhetsnyttan som skapats av IT-investeringar 
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PENG-modellen delas in i tre faser och tio steg (Dahlgren, Lundgren & Stigberg, 2001). Faser 
är förberedelse, analys och kvalitetssäkring. Nyttoanalysen underlättas av att ett huvudmål för 
objektet definieras. Företagen ska även definiera tidsaspekten, noll- respektive nyttoläge. 
PENG har alltmer kommit att användas som ett praktiskt hjälpmedel för 
verksamhetsutveckling. Det handlar således inte enbart om att nyttovärdera för att bestämma 
om företagen ska investera eller inte, utan om att förbättra den tilltänkta investeringen så att 
den ger största möjliga nytta. Nyttoanalysen med PENG skapar resultat som fokuserar på 
uppnådd nytta eller potentiell nytta men även en kombination av dessa. Modellens framgång 
bygger på att definiera och beskriva de processer och system som används för att identifiera 
nyttoeffekter. Därefter skapas en målstruktur, bruttonyttan av investeringen värderas, 
kostnaderna för investeringen definieras och värderas. Det sista steget innebär att man 
värderar nettonyttan genom att ta bruttonyttan minus kostnaderna för nyttan. Nyttan kan vara 
av olika karaktär t ex finansiell nytta, kundnytta, konkurrensnytta, systemnytta. Dahlgren, 
Lundgren och Stigberg (2001) anser att PENG-metoden är till särskild stor nytta vid värdering 
av de mjuka nyttorna/faktorerna. 
 
Silvius (2006) menar att de olika metoderna visar på olika aspekter av verksamhetsnytta och 
det leder mig in på de problem som finns med att mäta verksamhetsnytta av en IT-investering. 
 
2.4 Svårigheter vid mätning av verksamhetsnytta 
 
Gammelgård (2007) skriver att det finns problem med många av de tillgängliga metoderna 
eftersom de ofta misslyckas med att konkret förklara vilka tekniska karaktärsdrag IT-
systemen bör ha får att generera verksamhetsnytta. En anledning till att de är svåra att bedöma 
är den höga graden av osäkerhet. Gammelgårds undersökning (2007) indikerar att det inte 
bara är de tekniska skillnaderna för en IT-investering som spelar roll, utan också att det finns 
olika bedömningssätt hur företag mäter verksamhetsnyttan. Även Lin och Pervan (2001) 
menar att svårigheten i att mäta nytta och kostnader är ofta anledningen till osäkerheten av 
den förväntade nyttan av IS/IT-investeringar och blir därför det största hindret för en 
investering. Att det saknas konsensus hur företag ska mäta nyttan bidrar också till 
osäkerheten. 
 
Enligt Lin och Pervan (2001) inkluderar svårigheten att bedöma verksamhetsnyttan 
problemen med att leda och realisera IT-investeringar, problem med mätmetoder, brist på 
krav att mäta, kostnaderna för mätningar efter implementering, dålig praxis för IS/IT 
godkännande och organisationens kultur. Vidare menar de att det är olyckligt att en del 
företagsledare anser att IT är en teknisk fråga och att de letar efter finansiella resultat för att 
rättfärdiga investeringen och ser funktionaliteten som en nytta i sig. Det är viktigt att erkänna 
att finansiella mätmetoder som NPV (Net Present Value) och ROI (Return On Investment) är 
användbara men att de i stor utsträckning bortser från de mjuka nyttorna. 
 
Willcocks och Lester (1997 refererad av Lin och Pervan 2001) beskriver tre typer av problem: 
1. Många organisationer upplever en moment 22-situation2. De har inte råd, av 
konkurrensskäl, att inte investera i IS/IT, men de kan inte visa tillräckliga skäl att 
investeringen är berättigad. 
 
2 Moment 22 är ett uttryck som kommer från Joseph Hellers roman ”Catch 22” och som vanligtvis betyder 
cirkelresonomang. Det används ofta i dagligt tal för dödläge. Hämtat från Wikipedia.se 2009-02-27. 
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2. Eftersom IS/IT infrastruktur är en komplicerad del av en organisations processer och 
strukturer, är det väldigt svårt att särskilja de delar som beror på IS/IT från andra 
tillgångar och aktiviteter. 
3. Trots de stora utgifterna, finns det en brist på förståelse av informationsbehoven såväl 
som att IS/IT är en stor kapitaltillgång. 
 
Vidare har Ballentine et al. (1996 enligt Lin och Pervan 2001) identifierat ett antal problem 
som ofta dyker upp under förarbetet med en investering. Det inkluderar svårigheten att 
identifiera och därefter kvantifiera nyttor och kostnader samtidigt som företagen negligerar de 
mjuka nyttorna och kostnaderna. Dessa problem är vanligtvis komplexa och kan påverka 
besluten av de förväntade nyttorna av IS/IT. 
 
Lin och Pervan (2001) har sammanställt forskningsresultat från flera forskare 3 och beskriver 
följande problem med att beräkna verksamhetsnyttan av en IS/IT-investering: 
 Budgetprocessen hos många organisationer döljer ofta den totala kostnaden. IS/IT- 
kostnaden är inte längre lika med den budget som IT-avdelningen har utan har många 
dolda kostnader i form av utbildning och underhåll. Det kan dessutom finnas politiska 
skäl för att underskatta kostnaderna, där huvudskälet kan vara att få acceptans för 
investeringen på ledningsnivå. 
 De traditionella, ekonomiska mätmetoderna såsom ROI (return on investment), NPV 
(net present value) med flera kan vara problematiska vid bedömning av IS/IT-
investeringar. Problemet med denna typ av mätningar är att de i stor utsträckning 
bortser från de betydande problemen med riskbedömning samt att kostnader och 
nyttor kan vara svåra att kvantifiera. De nyttor som är ogripbara eller mjuka verkar 
ofta tas bort som ej kvantifierbara och bortom effektiva mätmetoder. Därför anser 
många att ekonomiskt orienterade mätmetoder är ett olämpligt verktyg för att mäta 
nyttan av en IS/IT-investering eftersom de inte kan fånga de många kvalitativa nyttor 
som IS/IT kan medföra. Det finns några, möjligen stora, potentiella nyttor såsom 
större arbetstillfredsställelse, ökad kundservice, förbättrad kommunikation, ökade 
konkurrensfördelar och gensvar av IS/IT som inte är mätbara via de vanliga 
ekonomisk orienterade mätmetoderna. En övertro på dessa metoder kan leda till 
orimlig IS/IT portfölj och förlorad konkurrenskraft, misslyckande i att göra 
fullständiga utvärderingar som i sin tur leder till ineffektivt utnyttjande av resurser. 
 Många projektledare överskattar kostnaderna för utveckling och implementering, med 
tydlig avsikt att kunna leverera enligt beräknade kostnader och inom given tidsram. 
 Arbeta med ny teknik medför alltid större risk vilket i sin tur påverkar tidsåtgång, 
kostnader och leveranstidpunkter. De ökande anledningarna till risk är främst två. Den 
första är att kostnaderna för implementering ökar eftersom den inte går lika smärtfritt 
som planerat. Den andra berör säkerhetsaspekter och hur ett totalstopp påverkar 
organisationen. Riskerna hänförs sig till konsekvenser såsom misslyckande att erhålla 
de nyttor man önskar på grund av högre implementeringskostnader, prestanda är 
mycket lägre än beräknat eller systemet är inkompatibelt med vald hård- eller 
mjukvara. 
 Många organisationer misslyckas med att ägna tillräcklig eller adekvat tid och insats 
för utvärdering av IS/IT givet att det representerar en stor kapitaltillgång i många 
organisationer. Många organisationer misslyckas med att uppskatta tiden eller 
tidsspannet för när nyttan ska uppstå, samt hur länge den finns. 
 
3 Willcocks (1992), Kumar (1998), Brown (1994), Sutherland (1994), Remenyi et al. (1997), Whiting et al. (1996), Griffiths 
och Willcocks (1994) och Irani et al. (1997) 
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 Bristen på IS/IT planering och därmed misslyckandet att skapa ett strategiskt klimat 
där IS/IT kan relatera till organisationens direktiv kan också medföra problem med hur 
nyttan av en IS/IT-investering mäts. Organisationer bör enbart investera i de IS/IT 
projekt som kan visa en tydlig länk till den övergripande affärsstrategin. 
 
Det finns flera skäl till att det inte finns enbart ett sätt att mäta verksamhetsnyttan av IS/IT-
investeringar. Förutom många mjuka nyttor, finns det en önskan hos företagsledningar att 
förklara sina IS/IT-investeringar i termer av åtgärder i verksamheten och 
produktivitetsökningar och det har vidgats till att omfatta att nyttor uppstår i andra delar av 
organisationen. Många forskare inom ekonomi, ledarskap och informatik försöker förstå hur 
och varför IT skapar eller undergräver att skapa nytta/värde. (Hedman & Kalling, 2002). 
Vidare anser de att huruvida IT skapar värde för en organisation eller inte, är 
situationsberoende. Det är viktigt att verksamheten har en solid förståelse för kärnprocesserna 
och alla dess delar och hur IT relaterar till dessa, för att IT-investeringarna ska kunna generera 
nytta. Hedman och Kalling (2002) föreslår en generisk modell av verksamheten och att den 
används som en mall för att beskriva hur olika IT applikationer kan påverka en given 
affärsmodell. 
 
De flesta verkar vara överens om att det är svårt att mäta verksamhetsnyttan av IT-
investeringar och det finns en komplex struktur av både finansiella och mjuka nyttor. 
 
2.5 Sammanfattning 
 
Litteraturgenomgången visar att många forskare anser att det är svårt att bedöma den fulla 
verksamhetsnyttan av en IT-investering. Dock tycks de vara överens om att IT bidrar till att 
generera värde för verksamheten. IT har en komplex relation till övriga delar av ett företags 
verksamhet och organisation. Det medför att det är svårt att kunna härleda verksamhetsnyttan 
enbart till en IT-investering. Flera olika förändringar i processer, organisation och systemstöd 
genererar tillsammans verksamhetsnytta.  
 
Ovanstående diskussion visar att det finns ett flertal olika sätt att bedöma/mäta 
verksamhetsnytta. En del av metoderna är rent finansiella medan andra även tar hänsyn till, 
och försöker kvantifiera, de mjuka värdena. De mer kvalitativa metoderna försöker få en 
samlad bild av vad investeringen kommer att skapa för nytta åt verksamheten. Ett av 
problemen vid mätning av verksamhetsnytta vid en IT-investering är den osäkerhet som finns 
av den förväntade nyttan. Vidare saknas det konsensus hur verksamhetsnytta ska mätas 
samtidigt som de olika mätmetoderna gör det möjligt att visa nytta på flera olika sätt. Det 
möjliggör ett val av metod för att visa den verksamhetsnytta som ledningen/beslutsfattarna 
kan tänkas prioritera, för att få igenom investeringen. 
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3 Undersökningens genomförande 
 
 
Utgångspunkten för min undersökning är att besvara frågeställningen om hur 
verksamhetsnytta av IT-investeringar bedöms och vilka problem som finns för att genomföra 
en sådan bedömning. Syftet med undersökningen är alltså inte att se hur många som använder 
en viss metod eller modell, utan snarare se hur företag beräknar/bedömer verksamhetsnyttan i 
sina IT-investeringar och vilka problem det finns. 
 
För att få en bättre förståelse för problemet började jag inledningsvis att studera litteratur och 
forskning inom området, det vill säga genomförde teoristudier i ämnet. Givetvis ger jag inte 
anspråk på att ha täckt all forskning som finns inom området, men jag har försökt att få med 
så mycket relevant litteratur som möjligt kopplat till problemområdet. Med hjälp av 
litteraturstudien har jag sedan byggt upp en teoretisk referensram som grund för att analysera 
det empiriska materialet.  
 
Mitt tillvägagångssätt kan i grova drag beskrivas som att jag började med litteraturstudier för 
att sedan övergå till insamling av empiriskt material i syfte att analysera om förväntningarna 
från teorin stämmer överens med ”verkligheten” (det vill säga vad som framkommer av det 
empiriska materialet) och på så sätt kunna besvara min frågeställning . Problemformuleringen 
har delvis förändrats och smalnat av under litteraturstudiernas gång. 
 
3.1 Litteratur och tillämpning 
 
Litteratur har hämtats från vetenskapliga artiklar, böcker och tidningsartiklar. Sökning via 
Lunds universitets biblioteks olika databaser har genomförts för att hitta relevant material. De 
sökbegrepp som jag framförallt har använt är följande verksamhetsnytta, affärsnytta, IT-
investering, IT Business value, IS Business value, IT investment, IS investment och 
competetive advantage. 
 
I de artiklar jag har fått fram, har jag även tittat på referenslistorna för att se om det finns 
ytterligare material som kan vara av intresse för min undersökning.  
 
Jag har även sökt i Ekonomihögskolans bibliotek efter relevant litteratur. En del artiklar har 
hittats på Internet. Jag har även tittat i andra uppsatser inom området i syfte att hitta intressant 
litteratur att studera. 
 
När mina första sökningar var genomförda påbörjades läsning av materialet. Genomläsningen 
ledde till ytterligare sökningar, där jag främst sökte på specifika författare för att läsa material 
som författarna i den första sökomgången hade refererat till. 
 
Litteraturstudierna har jag använt som hjälp att ta fram min teoretiska referensram (kapitel 2) 
och som utgångspunkt för mina intervjufrågor. Den teoretiska referensramen har jag sedan 
använt som utgångspunkt i analysen genom att se om förväntningarna från teorin stämmer 
överens med vad som framkommer av det empiriska materialet.  
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Litteraturstudierna visade att verksamhetsnytta bedöms innan investeringen genomförs för att 
se huruvida investeringen kommer att ge någon verksamhetsnytta. Investeringsbedömningen, 
hur den genomförs och av vem blev således intressant för min undersökning eftersom jag 
ansåg att det skulle hjälpa till att besvara forskningsfrågan. 
3.2 Metodval och empiriskt material 
 
I litteraturen påpekas svårigheten med att mäta verksamhetsnyttan av en IT-investering 
(Brynjolfsson & Hitt, 1998; Freedman, 2003; Hitt et al., 2002; McAfee & Brynjolfsson, 2008; 
Robey et al. 2002; Scheepers & Scheepers, 2008). Litteraturen visar att framförallt de mjuka 
verksamhetsnyttorna är svåra att mäta och bedöma, vilket gjorde att jag valde en kvalitativ 
ansats för undersökningen så att de nyanser som informanterna kan tänkas ha avseende 
bedömning av verksamhetsnytta vid en IT-investering kunde fångas. En kvalitativ ansats 
resulterar i verbala formuleringar, till skillnad från en kvantitativ ansats som resulterar i 
observationer som är, eller kan transformeras till, numeriska värden (Backman, 2008).  
 
Med den kvalitativa ansatsen som utgångspunkt har jag valt att samla in det empiriska 
materialet via intervjuer. I en intervju kan informanterna förmedla sin situation till andra 
(mig) ur ett eget perspektiv och med egna ord, vilket gör den kvalitativa intervjun till kraftfull 
metod att samla in erfarenheter från informanternas vardagsvärld (Kvale, 1997). Jag har valt 
att använda mig av en deskriptiv, beskrivande, undersökningsmetod som innebär en 
beskrivning av hur tillståndet ser ut (Jacobsen, 2002). Mina beskrivningar baseras på 
intervjuer med personer från tre olika företag.  
3.2.1 Insamling av det empiriska materialet 
 
Det empiriska materialet utgörs av upplysningar direkt från person. Det är tre intervjuer som 
har genomförts. Valet av intervjupersoner har skett utifrån antaganden om att personerna i 
fråga ska ha kunskap i förhållandena huruvida verksamhetsnyttan av en IT-investering mäts 
eller inte, hur den mäts, vilka faktorer som är viktiga, samt vilka svårigheter som finns vid 
mätning av verksamhetsnytta. Ambitionen har varit att få tillgång till personer i 
ledningsposition som kan besvara frågorna. Urvalet har dock inte varit så omfattande som jag 
hade önskat på grund av svårigheten att få tillgång till personer som har kännedom i ämnet. 
Jag har använt kontakter som jag har fått under mina yrkesverksamma år. Intervjuperson A är 
CIO (IT-chef) och medlem av koncernledningen i en internationell industrikoncern. 
Intervjuperson B är IT-strateg i ett nordiskt bygg- och anläggningsföretag och intervjuperson 
C är ansvarig för infrastrukturen på ett europeiskt förpackningsföretag.  
 
Samtliga intervjupersoner är väl insatta i hur deras företag agerar vid IT-investeringar och 
bedömningar av verksamhetsnytta. Intervjun med person C behandlar enbart frågor rörande 
infrastruktur och teknisk plattform medan intervjuerna med personer A och B behandlar 
samtliga typer av IT-investeringar. Jag har kontaktat intervjupersonerna per telefon och 
förklarat vad min undersökning handlar om och frågat om de är intresserade att delta i den. 
Vid positivt gensvar, har tid för intervju bokats.  
 
Två av intervjuerna gjordes personligen och en per telefon. Anledningen till att en av 
intervjuerna gjordes per telefon var tidsaspekten eftersom informanten inte hade möjlighet att 
ha ett personligt möte. Intervjuerna genomfördes sista veckan i november och första veckan i 
december 2008. De personliga intervjuerna tog vardera cirka en timme i anspråk. 
Telefonintervjun var uppdelad på två tillfällen där den första tog cirka 20 minuter och den 
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kompletterande intervjun cirka 10 minuter. De personliga intervjuerna har genomförts på 
informanternas arbetsplatser. 
 
De teman som diskuterades (se bilaga 1) rörde dels om och hur företagen mäter 
verksamhetsnytta och vilka problem som finns, men även vilka underlag som finns för beslut 
av en IT-investering och vem som fattar besluten. Anledningen till att fråga hur 
investeringsbesluten genomförs, var att undersöka om företagen bedömde verksamhetsnytta 
på andra sätt än de sätt de eventuellt sa att de mätte.  
 
De personliga intervjuerna spelades in. Därefter har de skrivits ut och sänts till 
intervjupersonerna tillsammans med en sammanfattning för att de skulle ha möjlighet att 
revidera eventuella feltolkningar som jag kan ha gjort. Inga revideringar har skett i materialet. 
Jag har även skickat frågor via mail i efterhand för att få vissa förtydliganden, men dessa har 
inte heller medfört förändringar i ursprungsmaterialet.  
 
Telefonintervjun spelades även den in, men på grund av dålig ljudkvalitet kunde jag inte 
renskriva den utan har enbart skickat en sammanfattning till intervjupersonen. Den första 
intervjun kompletterades med en andra för att förtydliga några svar. Inte heller här har några 
revideringar i materialet gjorts efter kompletteringen. Sammanfattningen är gjord efter de två 
intervjuerna. 
 
3.2.2 Bearbetning av det empiriska materialet 
 
De två personliga intervjuerna har först transkriberats och därefter har transkriberingen 
kontrollerats. Efter kontrollen har jag sammanfattat vad informanterna har sagt. Avseende 
telefonintervjun har enbart en sammanfattning gjorts. Både transkribering och 
sammanfattning har därefter sänts till informanterna för godkännande. Utskrifterna har 
därefter kategoriserats utifrån de teman som svaren avsåg.   
 
De teman som valts vid analysen är: 
 Roll och ansvar 
 Investeringsbeslut 
 Underlag till besluten (inklusive viktiga faktorer) 
 Mätning av verksamhetsnytta 
 Svårigheter med mätning av verksamhetsnytta 
 
Kvale (1997, s. 181) uttrycker intervjuanalysen som en form av berättelse där analysen kan 
vara en koncentrering eller rekonstruktion av informanternas berättelser till en rikare, mer 
förtätad och sammanhängande historia. Vidare skriver Kvale (1997) att forskaren kan 
alternera mellan att söka de berättelser som ryms i intervjun och gjuta samman de många 
olika händelser till sammanhängande historier. I min analys har jag läst igenom intervjuerna 
och därefter samlat ihop relevant data till de teman som finns i undersökningen. Eftersom jag 
så långt som möjligt, lät intervjupersonerna själva berätta, finns svaren på mina intervjufrågor 
spridda i materialet. I utskrifterna av materialet har jag gjort olika färgmarkeringar beroende 
på vilket tema jag anser att uttalanden tillhör. När analysen var gjord sammanfattades svaren 
för att sedan använda dem vidare i diskussion och slutsats. 
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3.3 Validitet och reliabilitet  
 
Validering (giltigheten) är en kvalitetskontroll av studiens gång (Kvale, 1997). Intern giltighet 
innebär att forskaren har fått reda på det han/hon vill mäta och med extern giltighet är frågan 
om vi kan överföra det man funnit till andra sammanhang, det vill säga generalisering av 
kunskapsbidraget (Jacobsen, 2002). Reliabiliteten (tillförlitlighet) är en fråga om det går att 
lita på insamlade data (Jacobsen, 2002). 
 
För att stärka resultatet av min undersökning och säkerställa att jag verkligen har fångat det 
som jag avsett att studera (intern giltighet), lät jag, som tidigare nämnts, intervjupersonerna 
läsa igenom materialet för att minska risken för feltolkningar. 
 
Validiteten stärks när flera empiriska källor säger samma sak, men det innebär inte att den är 
sann. I undersökningen har teori och intervjupersoner i flera fall varit överens, det finns 
svårigheter med att mäta verksamhetsnytta. Validiteten eller den externa giltigheten stärks av 
det, men undersökningen är alltför liten för att kunna dra långtgående slutsatser.  
 
Jacobsen (2002) påpekar att tillförlitligheten påverkas av undersökareffekten och 
kontexteffekten. Undersökareffekten är den påverkan som intervjuaren har på 
intervjupersonen (Jacobsen, 2002) . De intervjupersoner som finns med i min undersökning, 
har alla träffat mig i andra sammanhang vilket kan ha påverkat dem. Detta medför både 
positiva och negativa aspekter. De positiva aspekterna är att de troligen är mer avslappnande 
och trygga medan de negativa aspekterna är att de har en bild av mig som person och de 
eventuella förväntningar på intervjuns resultat som jag kan ha. 
 
Kontexteffekten rör det sammanhang där informationen samlas in (Jacobsen, 2002). De 
personliga intervjuerna har genomförts i konferensrum på intervjupersonernas arbetsplatser. 
Intervjuerna var inplanerade och intervjupersonerna kände till ämnesområdet. 
 
Teoristudierna baseras på flera olika forskares slutsatser i ett försök att vara oberoende. Jag 
har försökt att vara objektiv under arbetets gång, men troligen har mina tidigare 
yrkeserfarenheter färgat arbetet då det har varit svårt att bortse från dessa. Jag är även 
medveten om att intervjupersonerna kan ha lämnat förskönande information, de vet vad som 
bör göras vid bedömning och mätning av verksamhetsnyttan men det genomförs inte alltid. 
Det finns även risk att jag har feltolkat intervjusvar trots mina försök att minimera denna 
felkälla.  
 
 
 
3.4 Etiska aspekter  
 
En av intervjupersonerna bad direkt att få vara anonym och en annan när det framkom att hela 
transkriberingen skulle bifogas uppsatsen. Detta krav är tillgodosett genom att inga person- 
eller företagsnamn förekommer i uppsatsen. Jag har valt att anonymisera samtliga intervjuer. 
Examinatorer och handledare har fått tillgång till intervjupersonernas kontaktuppgifter för att 
kunna kontrollera att intervjuerna har genomförts på det sätt jag har beskrivit. 
22(59) 
IT-investeringars lönsamhet 
Wilhelmson 
 
4 Empirisk undersökning och diskussion 
 
 
 
Min empiri har hämtats från två personliga intervjuer och en telefonintervju. Informanterna 
arbetar som IT-chef på koncernnivå, IT-strateg på koncernnivå samt ansvarig för infrastruktur 
på koncernnivå på tre olika företag inom olika branscher.  
 
 
 
4.1 Intervjupersoner i undersökningen  
 
Intervjuperson A på företag X är CIO (Chief Information Officer) och medlem av 
koncernledningen i en internationell industrikoncern som består av fyra affärsområden. I hans 
uppdrag ingår att se till att IT-strategin stöder den övergripande affärsstrategin och de 
övergripande mål som företaget har. Företaget finns i drygt 40 länder och är starkt 
decentraliserat vilket även gäller IT. Koncernen är organiserad i bolag, business units som kan 
bestå av flera bolag, business areas som kan bestå av flera business units och Group på högsta 
nivån. De mindre bolagen har inte egna IT-organisationer utan de finns på business unit-nivå 
eller business area-nivå. Varje business area har en IT-chef.  
 
Intervjuperson B på företag Y arbetar som IT-strateg på ett nordiskt bygg- och 
anläggningsföretag. Koncernen har fyra verksamhetsområden. Intervjuperson B har arbetat 
länge hos företag Y i olika roller. Arbetsuppgifterna består bland annat av 
avtalsupphandlingar, framtidsplanering, se till att de nya projekten som ska starta harmonierar 
med den befintliga systemfloran och den tekniska plattformen. 
 
Intervjuperson C på företag Z arbetar som ansvarig för infrastruktur och teknisk plattform i ett 
europeiskt förpackningsföretag som består av sex olika affärsområden. Det ska understrykas 
att denna intervju enbart rör infrastruktur och den tekniska plattformen. Företaget finns 
representerat i drygt 15 länder. Infrastrukturen är outsourcad vad det avser drift och support. 
Företaget äger själv maskinparken. I intervjuperson Cs arbetsuppgifter ingår det att se till att 
det finns en gemensam, konsekvent teknisk plattform. 
 
 
4.2 Definition av verksamhetsnytta 
 
Intervjuperson A 
Bilaga 2 
Intervjuperson A har ej definierat verksamhetsnytta explicit, men det 
framgår att han anser att verksamhetsnytta är både innehåller 
kvantifierbara värden, såsom högre vinst och lägre kostnader, och mer 
kvalitativa värden, såsom ökade marknadsandelar, högre effektivitet och 
time to market. Verksamhetsnyttan är något som ökar företagets 
prestation. 
 
Intervjuperson B ”Verksamhetsnytta tycker jag, i och med att man är ett företag, tycker jag 
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Bilaga 3 är företagets nytta och företagets nytta är, alltså det låter krasst, men till 
syvende och sist någonstans omvandlat till pengar. Men det är också då, 
pengar kan ju också vara sådana saker som att folk ska trivas och stanna 
kvar på sitt jobb och göra ett bra jobb, kunderna ska tycka att det är ett 
bra jobb, det ska bli färdigt i tid och till rätt kvalitet. Det ska liksom 
stödja hela processen. Du ska ha en nöjd kund i slutändan som tycker att 
det här var värt pengarna och gick på rätt tid. De som jobbar i hela 
verksamheten, inklusive IT, ska också vara nöjda med resultatet, både 
hur de har gjort det, känna att de fick bästa möjliga stöd att göra sitt jobb. 
Det är på något sätt verksamhetsnyttan.” (meningsområde 80). 
 
Intervjuperson C 
Bilaga 4 
Verksamhetsnytta är att användarna ska ha tillgång till sina system, 
systemen ska vara uppe och användarna ska ha bra svarstider. 
(Bilaga 4) 
 
 
 
I likhet med Melville et al. (2004) fann jag att det inte finns en entydig definition av 
verksamhetsnytta. Definitionen är individuell och beroende av vilken roll i organisationen 
personen har. De flesta, både i litteraturen och i min empiriska undersökning, verkar dock 
vara ense om att verksamhetsnytta är den påverkan IT-investeringen har på organisationens 
effektivitet och de konkurrensfördelar som den kan medföra. Vid intervjuerna framkom det 
att de mjuka värdena är viktiga men svåra att både tolka och mäta. Den empiriska 
undersökningen antyder även att verksamhetsnytta slutligen handlar om pengar, att det är det 
bidrag som IT-investeringen tillför verksamheten och som på något sätt kan transformeras till 
pengar i form av ökade intäkter, ökad vinst och minskade kostnader.  
 
 
4.3 Ger IT verksamhetsnytta? 
 
Min empiriska undersökning visar att IT bidrar till företagets nytta, men att det inte ensamt 
kan generera nytta utan det är i samspelet med den övriga verksamheten som 
verksamhetsnytta uppstår. 
 
Intervjuperson A 
Bilaga 2 
Problemet är hur verksamheten ser på IT. Det är verksamheten, 
affärslinjen, som ska ta ställning till vilken typ av IT-stöd som behövs 
och därefter ska IT producera och leverera. Detta är dock svårt ibland 
eftersom verksamheten inte riktigt vågar ta beställarrollen. För att stödja 
verksamheten måste IT bli mer involverade i affärsutvecklingen. Detta 
kräver dock delvis en annan typ av personal än den personal som 
utvecklar och levererar systemen till organisationen. Det är även svårt att 
se vad som är genererat från IT respektive förändringar i 
arbetsprocesserna och organisationen. Förändringarna i processerna 
möjliggörs delvis genom att man kan köpa/utveckla ett IT-stöd så att man 
arbetar på ett effektivare sätt. Det är svårt att kalkylera nyttan i en ROI-
beräkning (return on investment beräkning) eftersom vinsten inte alltid är 
mätbar. Intervjuperson A hävdar dock att den är mätbar, att det finns 
metoder för beräkna nyttan av det som inte direkt kan uttryckas i siffror, 
men det är svårt och kräver mycket av organisationen. 
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(Meningsområden 1, 3, 18, 22, 24, 121, 122, 125) 
Intervjuperson B 
Bilaga 3 
Intervjuperson B anser att IT ger möjlighet att effektivisera verksamheten 
på ett sätt som kanske inte hade kunnat genomföras utan IT och att IT är 
ett stöd för verksamheten. En del av Ys koncern har en väldigt tydlig 
beställarfunktion och det ger ofta bra, genomtänkta lösningar. En annan 
del av koncernen har inte så uttalad beställningsfunktion och det gör att 
otydligheten ökar. Många av dem som arbetar med IT, har varit på 
företaget länge och tror att de har bra uppfattning och kunskap om 
verksamheten, processerna och liknande. Det gör att de kan diskutera 
med verksamheten utifrån verksamhetens behov, för att hitta lösningar 
som levererar nytta till koncernen. IT-avdelningen försöker att hålla 
systemfloran inom rimliga gränser och på en gemensam teknisk plattform 
för att underlätta drift och underhåll, och därmed vara kostnadseffektiva.  
(Meningsområden 58, 60, 61, 62, 72, 101) 
Intervjuperson C 
Bilaga 4 
I enlighet med den definition som intervjuperson C har av 
verksamhetsnytta för sin avdelning, genererar IT verksamhetsnytta. 
Tekniken möjliggör nya sätt att arbeta vilket kan leda till 
kostnadsbesparingar. Dessutom finns det andra personliga nyttor genom 
att man faktiskt slipper resa och kan komma hem till familjen istället.  
 
 
 
I moderna verksamheter används IT omfattande vilket gör att Hedman och Kalling (2002) 
anser det vara svårt att bortse från att IT måste medföra nytta. Den empiriska undersökningen 
i uppsatsen visar på att IT bidrar till verksamhetsnytta, men att det inte är IT ensamt som 
genererar nytta. Det är möjligheterna som följer med IT genom att förbättringar i företagens 
processer, operativa modeller möjliggörs samt att återanvända processerna snabbare och på 
fler ställen, som ger nytta, vilket även konstateras av McAfee och Brynjolfsson (2008). I 
likhet med McAfee och Brynjolfsson (2008) konstaterar intervjuperson A att företag och dess 
ledning måste fokusera på att vara strategiska i att utveckla och införa nya och effektivare 
arbetssätt, vilket IT kan bidra till att möjliggöra. Intervjuperson A går steget längre och 
föreslår att IT-funktionen bör förändras. Han anser att IT-organisationen bör förändras för att 
uppnå fokusering på ITs strategiska möjligheter samtidigt som företaget bibehåller en 
fokuserad utvecklingsavdelning för produktion och utveckling av system och teknisk 
plattform. Detta sker, enligt intervjuperson A, lämpligen genom att dela IT-organisationen i 
två delar, en som ska stödja verksamhetens utveckling med hjälp av IT och en som ska 
producera och leverera systemen till organisationen. (Meningsområde 125, bilaga 2). 
 
Upton och Staats (2008) hävdar att företagen måste integrera affärsstrategi och IT-strategi så 
att IT stödjer de strategiska målen företagen har. Detta påpekar intervjupersonerna A 
(meningsområde 49, bilaga 2) och B (meningsområde 60, bilaga 3) att deras företag strävar 
efter. Både intervjuperson A och B anser att IT är en stödjande verksamhet som ska bidra till 
att verksamheten effektiviseras och förbättras, att IT i sig inte är ett mål. På företag Y är de 
flera på IT-avdelningen som har arbetat länge inom företaget och som anser sig vara bra 
förankrade i verksamheten vilket medför en successiv förankring av IT-strategin i företagets 
övergripande strategi (meningsområde 60, bilaga 3).  
 
I likhet med Silvius (2006) anser intervjupersonerna A och B att det är svårt att bedöma 
nyttan av IT-investeringar enbart genom att titta på IT och inte ta med andra faktorer. Det är 
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tillsammans med andra faktorer, såsom förändringar i processer och organisationen, som IT 
ger nytta. 
  
Även Scheepers och Scheepers (2008) hävdar att komplexiteten i IT-landskapet, medför att IT 
i samverkan med andra åtgärder medför de största nyttorna. Scheepers och Scheepers (2008) 
hävdar att processerna påverkar varandra och företagen bör därför titta både på kärnprocesser 
och underordnade processer för att få ett bättre underlag för sina investeringsbeslut. Kort sagt, 
komplexiteten har ökat vilket gör det nödvändigt att mer konkret kunna påvisa nytta med IT-
investeringarna samtidigt som det är svårare att härleda verksamhetsnyttan på grund av denna 
komplexitet. 
 
Tekniken medför möjligheter för verksamheten och bidrar på så sätt till ökad nytta. Återigen 
bör det påpekas att det är viktigt att IT-strategin stödjer affärsstrategin så att alla arbetar mot 
verksamhetens mål. De tekniska innovationerna medför även att gamla problem kan lösas på 
nya sätt som är effektivare och därmed ytterligare bidrar till företagens nytta, menar 
intervjuperson B (meningsområde 58, bilaga 3). Även detta visar att IT möjliggör 
förändringar i företagens arbetssätt som i sin tur bidrar till företagens nytta. 
 
McAfee och Brynjolfsson (2008) konstaterar att det är viktigt att företagen väljer de 
förändringsprojekt som utnyttjar styrkorna med IT för att uppnå verksamhetsnytta, vilket 
intervjuperson A instämmer i. Företagen bör prioritera sina investeringar utifrån den 
potentiella verksamhetsnyttan de kan visa (meningsområde 11, bilaga 2). Under 
lågkonjunktur blir företagen mer angelägna att investeringar ska medföra nytta som kan 
påvisas (meningsområde 11, bilaga 2). 
 
4.4 Anledningar att mäta verksamhetsnytta 
 
Det investeras stora mängder pengar i olika IT-lösningar och för att få igenom investeringarna 
måste företagen, på ett eller annat sätt, kunna visa på lönsamhet för investeringen. Det är alla 
tre intervjupersonerna överens om. Intervjupersonerna är även ense om att ibland så måste 
företagen göra investeringar för att finnas kvar. Då är det ännu viktigare att en ordentlig 
genomlysning av verksamheten har gjorts. (Meningsområden 55, 61, bilaga 2; 
meningsområde 38, bilaga 3) 
 
Intervjuperson A 
Bilaga 2 
Intervjuperson A påpekar att det läggs även ner väldigt mycket pengar på 
underhåll och drift. Företag X har ett exempel på en stor investering där 
man har gjort en total genomgång av alla verksamhetsprocesser och 
undersökt hur man kan förbättra dem. Därefter ville man köpa ett IT-stöd 
för att möjliggöra dessa förändringar. Affärsområdets IT-chef visade på 
de verksamhetsnyttor som han ansåg investeringen skulle medföra i syfte 
att få igenom sin investering. Ett annat exempel är när företag X 
bestämde att de skulle ha samma tekniska plattform i hela koncernen. De 
gjorde ett business case och fick det godkänt i koncernledingen. Projektet 
är snart klart och då planerar de att göra efterkalkylerna. Det blir en ROI-
kalkylering men företag X kommer även att försöka titta på de nyttor 
som fanns i business caset och kontrollera att de har realiserats. Det är en 
viktig lärdom för framtiden, konstaterar intervjuperson A. 
(Meningsområden 55, 61, 104) 
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Intervjuperson B 
Bilaga 3 
Intervjuperson B säger att det är mycket pengar som läggs på IT, även 
om deras bransch ligger lågt procentuellt i förhållande till övriga 
branscher. Företag Y försöker matcha IT-strategin med affärsstrategin för 
att IT-investeringarna ska ge nytta och att IT ska vara bra förankrat i 
verksamheten.  
(Meningsområden 60, 68, 70)  
Intervjuperson C 
Bilaga 4 
De flesta investeringar som företag Z gör avseende infrastruktur är 
planerade och finns med redan i budgetprocessen. I budgetprocessen 
diskuterar C med företaget Zs IT-chef och berättar vilka investeringar 
han anser att de behöver göra under nästkommande år. Då förklarar han 
varför han anser investeringen bör göras och vilken nytta företaget 
kommer att få från investeringen. IT-chefen samlar sedan alla IT-
investeringar som företag Z planerar att göra (inklusive applikationer etc) 
och lämnar in IT-budgeten. Om företag Z behöver göra en oplanerad 
investering under budgetåret, ska den godkännas av finanschefen.  
 
 
 
Studien visar att IT-kostnaderna oftast mäts i procent av företagens procentuella omsättning, 
men att det ibland kan vara svårt att veta den totala kostnaden. För företag X, med kraftigt 
decentraliserad IT, är det svårt att se den totala kostnaden för IT och där använder företaget 
sig av schabloner. Medan de två övriga företagen vet vad deras IT kostar.  
 
De enorma kostnaderna och den potential som IT har, gör att företagen måste hitta något sätt 
att se huruvida de är ekonomiskt försvarbara eller inte (Freedman, 2003; Gammelgård, 2007; 
McAfee & Brynjolfsson, 2008; van Grembergen, 2001). Företagen i undersökningen lägger 
ner mellan en halv procent upp till två procent av sin omsättning på IT. Det kan tyckas vara 
lite, men med tanke på företagens omsättning så blir det stora belopp i slutändan, vilket 
medför att företagen måste visa att IT tillför nytta för verksamheten. 
 
De flesta företagsledningar delar åsikten att någon typ av mätning är viktig (Freedman, 2003) 
vilket även min empiriska undersökning fann. Intervjuperson A ger ett exempel avseende 
kostnaderna för företag Xs infrastruktur (meningsområde 37 och 39, bilaga 2) där företag X 
genom outsourcing, enligt initiala beräkningar, kan spara upp till 90 miljoner. Det är så stora 
siffror att organisationen har svårt att ta dem till sig. Detta gör det viktigt visa på trovärdiga 
beräkningar som kan förstås av alla berörda. 
 
Brynjolfsson och Hitt (1998) menar att även om de flesta IT-investeringar är positiva så finns 
det stor variation mellan organisationer. Det går givetvis att spekulera i varför det varierar och 
en anledning kan vara att företagen i olika grad har undersökt vilken potentiell nytta 
investeringen kan medföra. Freedman (2003) konstaterar att framgången till stor del beror på 
huruvida företagen har tagit fram business case och specificerat de parametrar som ska vara 
uppfyllda för att investeringen ska tillföra verksamhetsnytta. Både företag X och företag Y 
anger att de vid större investeringar gör business case för att se vilken verksamhetsnytta 
investeringen kommer att medföra (meningsområde 55, bilaga 2; meningsområde 12 och 20, 
bilaga 3). 
 
Thorpe (2001) hävdar att IT-investeringar inte längre är en IT-fråga utan en verksamhetsfråga 
eftersom dagens applikationer medför en ökad strategisk verksamhetsnytta vilket bekräftas av 
intervjuperson A som anser att IT är en verksamhetsprocess som ingår i den större 
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affärsprocessen och på så sätt kan IT bidra till uppfyllandet av företagets mål 
(meningsområde 3, bilaga 2).  
 
Brynjolfsson och Hitt (1998) menar att produktiviteten ökar genom att företagen vid 
införandet av ny teknologi förändrar sitt sätt att arbeta. Införandet av ny teknologi medför 
dock en risk. IT-projekten blir mer svårbedömda avseende kostnader och nerlagd tid och 
därmed blir det svårare att mäta nyttan (Lin & Pervan, 2001). 
 
Intervjupersonerna anger att det ibland handlar om att investera för att inte bli 
utkonkurrerande. Det är inte alltid det finns en direkt nytta av investeringen medan att inte 
genomföra den kan få negativa konsekvenser. (Meningsområde 37-44, bilaga 3; bilaga 4). En 
annan aspekt att mäta verksamhetsnyttan, är att man kan dra lärdomar inför framtiden 
(meningsområde 65, bilaga 2).  
 
 
 
4.5 Mätning av verksamhetsnytta 
 
Intervjuperson A 
Bilaga 2 
Inom koncern X använder de ROI-kalkylering (Return on Investment) för 
att mäta nyttan av IT-investeringarna, precis som de gör för 
kapitalutrustning, bilar och så vidare. Det är således en rent finansiell 
metod. De har ett automatiskt work flow för sina investeringsäskanden 
där blanketten är väldigt ROI-orienterad men det finns utrymme där man 
i allmänna ordalag kan beskriva nyttan av investeringen som tas med i 
processen för beslutet. Själva investeringsbeslutet fattas av controllern på 
respektive nivå. Beroende på hur stor investeringen är kan det komma 
ända upp till koncernledning eller styrelse när beslut ska fattas. Utöver 
investeringsäskandet ska det finnas business case för de större 
investeringarna. Frågan är hur man mäter värdet av inte göra något 
överhuvudtaget.  
Koncern X är starkt decentraliserad och det är inte ovanligt att det finns 
flera initiativ som ska lösa samma problem. För att komma till rätta med 
detta har de nyligen ändrat på rutinerna för IT-investeringar. Alla initiativ 
överstigande ett visst belopp ska godkännas av intervjuperson A. På så 
sätt kan de göra bättre prioriteringar sina IT-initiativ. Idag är det extra 
viktigt att vi prioriterar våra investeringar så att de ger så stor nytta åt 
koncernen som möjligt, påpekar intervjuperson A 
(Meningsområden 3, 5, 11, 15, 53, 61) 
Intervjuperson B 
Bilaga 3 
Företag Y gör ingen strukturerad mätning av verksamhetsnyttan, 
använder inga egentliga metoder. De tittar främst på 
kostnadsbesparingar, effektivitet och kvalitet. De försöker mäta de 
potentiella besparingar som investeringen tros medföra, men det kan vara 
problematiskt.  
När företag Y skull införa inköpssystemet tittade de på trolig intjäning, 
på inköpsrutiner och hur de kunde förbättra den processen, en mer 
rationell pappershantering, bättre kontroll på inköpen vilket leder till 
bättre förhandlingsläge med deras leverantörer.  
”Om man tittar på en del andra företag som går ut i pressen och säger att 
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de tjänar si och så mycket och sedan börjar räkna bakåt och försöker se 
hur de hittar siffrorna, så kan det vara en del som känns lite tillkrystat.”  
(meningsområde 48, bilaga 3). Effektivitetsökningar är ofta svårt att mäta 
i pengar. 
(Meningsområden 18, 20, 24, 34)  
Intervjuperson C 
Bilaga 4 
För intervjuperson C har det hittills varit relativt enkelt att visa 
kostnadsbesparingar, men nu när de har slimmat organisationen blir det 
svårare. Vissa investeringar bör göras för att minimera riskerna för 
driftsstopp och det är svårt att beräkna nyttan och kostnaden för detta. 
 
 
 
Silvius (2006) hävdar att först när företagen har fått en grundlig förståelse för hur en IT-
investering påverkar verksamheten kan de förstå nyttan av den. Han har även i ett antal 
undersökningar låtit ekonomichefer och IT-chefer svara på hur de mäter verksamhetsnytta av 
IT-investeringar. Ekonomichefer använder oftast rent finansiella mätmetoder medan IT-chefer 
oftast föredrar mått såsom minskade kostnader, ökad produktivitet, ökad vinst, ökade intäkter 
och ökad möjlighet för skalbarhet och flexibilitet. Resultatet är intressant eftersom min 
empiriska undersökning visar att det oftast är ekonomiavdelningen som fattar de avgörande 
investeringsbesluten avseende IT-investeringar. Det tyder på att verksamhetsnyttan bör, i 
största möjliga mån, påvisa ekonomiska nyttor och att företagen bör försöka kvantifiera de 
mjuka nyttorna för att få till stånd en bättre bedömning av verksamhetsnyttan. 
 
Precis som IT-cheferna i Silvius (2006) undersökning, anser intervjupersonerna att minskade 
kostnader, ökad produktivitet (effektivitet), ökad vinst, ökade intäkter och möjlighet till 
skalbarhet och flexibilitet är viktiga för att se hela den potentiella nyttan av investeringen. 
Dessa faktorer tar företagen i min empiriska undersökning vanligen med i de business case 
som oftast föregår ett investeringsbeslut. De kvantifierar dem dock sällan i pengar.  
 
Företag X använder en rent finansiell metod, return on investment, för att beräkna 
verksamhetsnyttan av en IT-investering. Det är samma mått som de använder för alla sina 
olika typer av investeringar. Intervjuperson A påpekar att det är väldigt svårt att på ett 
numeriskt sätt kvantifiera nyttan av en IT-investering (meningsområde 18, bilaga 2). Han 
berättar att han vid en tidigare anställning använt sig av PENG-modellen, där de försökte 
kvantifiera även de mjuka värdena i pengar. Det mötte motstånd hos ekonomerna i 
organisationen eftersom de hade svårt att acceptera siffror som de ansåg inte kunde 
kontrolleras. (Meningsområde 25 och 29, bilaga 2). Svårigheten att kvantifiera de mjuka 
nyttorna stöds av Silvius undersökning där ekonomicheferna vill ha finansiella mått medan 
IT-chefer även vill ta med de mjuka värdena vid bedömning av verksamhetsnyttan. Det kan 
även antyda att det finns en osäkerhet av vad IT kan bidra med vilket bekräftas av Lin och 
Pervan (2001). Intervjuperson A anser att PENG-metoden kommer mycket närmare en 
korrekt bedömning av verksamhetsnyttan än en rent finansiell metod. Det är dock svårt att få 
gehör från alla håll i organisationen för denna typ av modell.  
 
Intervjuperson B angav att de inte har någon strukturerad metod för att mäta affärsnytta men 
att de främst tittar på kostnadsbesparingar, effektivitet och kvalitet. De kontrollerar även de 
större projekten under tiden de pågår för att kunna avbryta dem om de inte tror att de kommer 
att generera den nytta de inledningsvis trodde. I likhet med Keen (2004) anser intervjuperson 
B att det är viktigt att visa för verksamheten att IT förstår deras processer, arbetssätt och de 
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problem verksamheten ställs inför, för att kunna visa hur IT kan stödja verksamheten 
(meningsområde 58 och 60, bilaga 3). 
 
Intervjuperson C har som främsta mått kostnadsbesparingar, men anger att de även tittar på 
konsekvenserna av ett driftstopp.  
 
Många IT-chefer är under stor press att hitta mätmetoder för att visa att nyttorna faktiskt 
realiseras (van Grembergen, 2001). Min empiriska undersökning visar att företagen på olika 
sätt försöker påvisa verksamhetsnyttan av sina IT-investeringar, mer eller mindre strukturerat. 
Endast ett av företagen som intervjuats anger att de mäter verksamhetsnyttan på ett 
strukturerat sätt. Företag X använder ROI (Return on Investment) som är en finansiell metod. 
De andra säger att de inte har något strukturerat sätt att mäta verksamhetsnyttan på. Det 
framkommer dock i diskussionen av hur ett investeringsbeslut fattas, att de tittar på den 
potentiella nyttan av investeringen. Det sker mer ostrukturerat och det finns ingen specifik 
metod som de använder.  
 
Detta för oss vidare i diskussionen till de svårigheter som finns vid mätning av 
verksamhetsnytta.  
 
 
4.6 Svårigheter vid mätning av verksamhetsnytta 
 
Intervjuperson A 
Bilaga 2 
”Det går inte att realisera en riktig ROI-beräkning (return on investment) 
alltid på en IT investering. Returnen är inte alltid mätbar.” säger 
intervjuperson A (meningsområde 22, bilaga 2) och fortsätter ”Alltså, jag 
hävdar att den är mätbar, men den är svår att mäta på traditionella sätt i 
en return på siffror, högre vinst, lägre kostnader. Det är väldigt svårt.” 
(meningsområde 24). 
 
I koncern X arbetar de med finansiella mått men i en tidigare koncern 
som intervjuperson A arbetade i, hade de ett stort projekt där de använde 
en metod som heter PENG (Prioritering Efter NyttoGrunder). 
Ambitionen var att göra en riktig lönsamhetsbedömning och de bestämde 
sig för att använda PENG. Det var ett stort motstånd när de skulle 
introducera metoden eftersom deras controllers kände sig oerhört 
obekväma med att laborera med värden som inte direkt kunde uttryckas i 
siffror. De ville att alla siffror skulle kunna verifieras genom en enkel 
kontroll och en kalkylator. Det är svårt när man ska värdera faktorer 
såsom time to market, ability to execute med mera. PENG-modellen 
innebär att man i något som närmar sig brainstorming ska fastställa 
belopp för de mjuka värdena och det gillade inte deras controllers. 
(Meningsområden 25, 29) 
 
”Sen tror jag, ett problem i sammanhanget är att man har ingen bra 
uppfattning idag på total cost av vad IT kostar. Det gör att när man då 
räknar besparingar så blir siffrorna så astronomiskt stora, folk tror inte på 
dem.” fortsätter intervjuperson A (meningsområde 33).   
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För att komma runt att IT blir teknik så har intervjuperson A infört 
förbud att prata teknik på de möten han har med IT-cheferna för de olika 
affärsområdena. De ska prata strategi och nytta för verksamheten. ”Folk 
älskar att prata teknik och du vet att man kan med tekniska argument 
döda vilket förslag som helst.” säger intervjuperson A (meningsområde 
115, bilaga 2).  
 
Intervjuperson B 
Bilaga 3 
Intervjuperson B anser att problemet med mätning av verksamhetsnytta 
är att man inte säkert vet vad investeringen kommer att medföra i 
slutändan. Han frågar hur mäter man effektivitetsökning, nöjd personal, 
nöjda kunder? Hur mäter man nyttan, eller risken, av att inte göra något? 
Kommer investeringen att generera nytta på kort och/eller lång sikt? Ofta 
är det magkänslan som styr. Om många har samma magkänsla så är det 
troligare att det finns någon nytta. (Meningsområden 20, 24, 47, 50, 58) 
 
Intervjuperson C 
Bilaga 4 
De största problemen som intervjuperson C ser är att visa på den nytta 
som en riskminimering innebär. Investeringar där man kan visa på 
kostnadsbesparingar är sällan några problem. Alla vill minska 
kostnaderna. För intervjuperson Cs del kan det vara svårt att visa direkt 
nytta av tekniska investeringar.  
 
 
 
Min undersökning leder fram till att en anledning till att verksamhetsnyttan av IT-
investeringar är svårbedömda, är den höga graden av osäkerhet och att det saknas konsensus 
hur företagen bör mäta nyttan vilket styrks av såväl Gammelgårds (2007) undersökning som 
Lin och Pervans (2001). Enligt Lin och Pervan (2001) är det problem att leda och realisera IT-
investeringar, problem med mätmetoder, brist på krav att mäta nyttan, kostnader för att mäta 
nyttan efter implementering, dålig praxis för IS/IT godkännande och kulturen i organisationen 
som påverkar svårigheten att mäta verksamhetsnyttan av en IT-investering. De anser även att 
problemen beror på att en del företagsledare letar efter strikt finansiella resultat för att 
rättfärdiga investeringen, vilket styrks av resultatet i Silvius undersökning. 
 
Som flera forskare (Lin & Pervan, 2001; McAfee & Brynjolfsson, 2008; Melville et al., 2004; 
Scheepers, H & Scheepers, R., 2008; Silvius, 2006) konstaterar, är komplexiteten i 
bedömningen av verksamhetsnyttan vid en IT-investering stor. De traditionella finansiella 
mätmetoderna bortser från flera viktiga nyttor och kostnader som kan vara svåra att 
kvantifiera. Många potentiella verksamhetsnyttor uppstår via större arbetstillfredsställelse, 
ökad kundservice, förbättrad kommunikation, ökad konkurrensfördel och andra mjuka nyttor. 
Intervjuperson B säger att verksamhetsnytta ytterst är pengar, men att pengar kan vara de 
nyttor som vanligen beskrivs som mjuka. Min empiriska undersökning fann egentligen bara 
på en metod som till viss del kan tänkas uppfylla de krav som ställs för att kunna kvantifiera 
de mjuka verksamhetsnyttorna, nämligen PENG-metoden. Intervjuperson A påpekar att det 
visade sig dock att det var svårt att få genomslag på hur de mjuka nyttorna skulle 
transformeras till pengar.  
 
Liksom Hedman och Kalling (2002) anser intervjupersonerna A och B att det är viktigt att 
verksamheten har en solid förståelse för hur IT relaterar till kärnprocesserna och alla dess 
delar, för IT-investeringen ska kunna generera nytta. Huruvida en IT-investering skapar nytta 
eller inte, är situationsberoende (Hedman & Kalling, 2002). För att kunna påvisa 
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verksamhetsnytta bör företagen ha definierat var de menar med verksamhetsnytta och bestämt 
sig för vilka kriterier som är viktiga i en sådan bedömning. Om företag, som företag X, väljer 
en ren finansiell metod, måste de vara medvetna om att de missar de mjuka värdena som 
påstås ge stor nytta vid en IT-investering. Det medför att en fullständig utvärdering av den 
potentiella nyttan inte kan göras. I förlängningen kan detta medföra minskad konkurrenskraft 
och en orimlig systemflora. Företag X har visserligen löst delar av problemet genom att de 
verbalt kan beskriva andra nyttor än de rent finansiella, vid deras investeringsäskanden.  
 
Ett annat problem vid mätning av verksamhetsnytta, är tids- och kostnadsaspekten. Många 
företag väljer att inte följa upp investeringarna när de är genomförda. Investeringen är gjord 
och uppföljning kostar tid och pengar, företagen prioriterar inte att kontrollera att utfallet blev 
det förväntade. Intervjuperson A påpekar att det är viktigt att man ser IT som 
verksamhetsprocess som går in i den större affärsprocessen och att IT drivs som en process 
(meningsområde 2, bilaga 2). Han återkommer till detta och påpekar att det är viktigt att 
avdramatisera IT och förstå att det inte är hokus pokus. Det är en del av 
verksamhetsprocessen som går ut på att förenkla och stödja befintliga delprocesser men även 
att möjliggöra nya (meningsområde 34, bilaga 2). Min empiriska undersökning tyder på att 
det är viktigt med en tydlig beställarroll från verksamhetens sida. Det är verksamheten som 
ska beskriva vad de behöver och sedan ska IT leverera. 
 
I likhet med Lin och Pervan (2001) tyder min empiriska undersökning på att det är viktigt att 
visa att IT-investeringarna har en tydlig länk till den övergripande affärsstrategin. Bristen på 
ett strategiskt klimat där IT kan relatera till organisationens mål, kan medföra problem med 
att mäta verksamhetsnyttan. 
 
Intervjuperson A uttryckte svårigheter att på ett numeriskt sätt kvantifiera nyttan av en IT-
investering. Det finns dessutom en osäkerhet om vad IT kostar. I en del fall blir de beräknade 
summorna av besparingarna så stora att de inte blir trovärdiga (meningsområde 41, bilaga 2). 
Liksom Hedman och Kalling (2002) anser han att det är viktigt att man förstår verksamheten 
och de möjligheter som IT medför. Han föreslår därför, på sitt företag, en uppdelning av IT i 
två funktioner, en som arbetar nära verksamheten med affärsutveckling och en som 
producerar och levererar det faktiska IT-stödet meningsområde125, bilaga 2). 
 
Intervjuperson B framhåller, i likhet med Lin och Pervan (2001), att ett problem är 
osäkerheten av vad investeringen faktiskt kommer att generera för nytta när den är realiserad. 
Företag Y kvantifierar inte de mjuka värdena delvis eftersom de anser att risken att de inte 
stämmer överens med verkligheten är för stor. 
 
Intervjuperson C anser att ett problem är att visa den nytta som en riskeliminering innebär. 
 
Intervjupersonerna framhåller även frågan av hur nyttan, eller risken, ska mätas av att inte 
göra något. Det tar även Willcocks och Lester (1997 refererad av Lin och Pervan 2001) upp. 
De beskriver det som att många organisationer upplever en moment22-situation. De har inte 
råd, av konkurrensskäl, att inte investera, men de kan inte visa tillräckliga skäl att 
investeringen är berättigad. Samtliga intervjupersoner tar upp detta fenomen.  
 
Olika mätmetoder visar olika aspekter av verksamhetsnytta. Ett antagande är att 
presentationen av de potentiella nyttorna använder sig av en modell som fokuserar på de 
nyttor som kan medföra att investeringen går igenom. Det är därför viktigt att ledningen 
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fokuserar på att förstå vilken påverkan en IT-investering har på verksamheten och vilka 
möjligheter som investeringen medför.   
4.7 Sammanfattning 
 
I den empiriska undersökningen framkommer det att enbart företag X använder sig av en 
strukturerad metod för att mäta verksamhetsnytta. Både företag Y och Z tittar på potentiella 
nyttor, men har ingen strukturerad metod.  
 
Forskningen visar på ett antal olika modeller för att mäta och bedöma verksamhetsnytta. Det 
finns dock ingen konsensus hos vare sig forskare eller företag hur verksamhetsnytta ska 
mätas. Komplexiteten medför att det är svårt att hitta generella mätmetoder. Forskare har 
under flera år tagit fram modeller som visat sig vara mer eller mindre användbara. Den senare 
tidens forskning tyder på att det är processförbättringar som bör bedömas och inte den 
enskilda IT-investeringen. För att IT ska kunna stödja processförändringar, måste det finnas 
en förståelse för verksamhetens behov samtidigt som det måste finnas en förståelse hos 
verksamheten för vad IT kan åstadkomma. Förståelsen för verksamheten och dess processer 
tycks vara en kritisk framgångsfaktor för att IT ska kunna bidra med att uppnå 
verksamhetsnytta. 
 
Undersökningen visar även på vikten av att IT-investeringarna bidrar till att uppfylla 
företagets övergripande mål och att det därför är viktigt att IT-strategin kopplas till den 
övergripande affärsstrategin.  
 
Företag X och Y anger att de gör business case vid större investeringar, men inget av 
företagen verkar anse att det är ett sätt att mäta verksamhetsnytta. 
 
Det största problem med att mäta verksamhetsnytta från en IT-investering tycks vara att 
kvantifiera de mjuka nyttorna respektive den osäkerhet av vad investeringen egentligen 
kommer att medföra.  
 
Komplexiteten i vad som påverkas av investeringen medverkar till att mätningen av 
verksamhetsnyttan försvåras. Intervjuperson A påpekar dock att det är viktigt ur ett 
erfarenhetsperspektiv att mäta den realiserade nyttan. Han är även av den åsikten att allt går 
att kvantifiera med rätt metod, förfogande av rätt personer och avsatt tid.  
 
Resultatet av Silvius (2006) undersökning som visar att ekonomichefer föredrar finansiella 
mått med IT-chefer oftast föredrar bedömning av mjuka nyttor, så som ökad produktivitet, 
flexibilitet etc., är intressant eftersom min empiriska undersökning visar att det oftast är 
ekonomiavdelningen som fattar de avgörande investeringsbesluten avseende IT-investeringar. 
Det tyder på att verksamhetsnyttan bör, i största möjliga mån, påvisa ekonomiska nyttor och 
att företagen bör försöka kvantifiera de mjuka nyttorna för att få till stånd en bedömning av 
verksamhetsnyttan som beslutsfattarna kan ta till sig. 
 
Sammanfattningsvis så verkar både forskare och intervjupersonerna vara överens om att 
verksamhetsnytta av en IT-investering är svår att bedöma på ett tillfredsställande sätt. Att IT 
tillför verksamhetsnytta verkar större delen av forskarkåren och ”praktikerna” vara ense om. 
Det finns många mjuka värden som är svåra att kvantifiera och därmed svåra att bedöma 
samtidigt som de är viktiga för företagets prestation. Tidsåtgången och den personalinsats 
som krävs för att göra en mer genomgripande analys verkar vara för stor och nedprioriteras.  
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5 Slutsatser 
 
 
 
 
I föregående kapitel diskuteras teori och empiri och vad det kan tänkas leda till. Diskussionen 
leder fram till en slutsats kring uppsatsens frågeställningar som presenteras i detta kapitel.  
 
Verksamhetsnytta är ett relativt vitt begrepp och består av både mjuka värden och värden som 
direkt är mätbara med hjälp av finansiella metoder.  
 
Forskare såväl som företagsledare verkar dela uppfattningen att IT ofta bidrar till 
verksamhetsnytta. Det är svårt att bedöma ITs påverkan utan att ta med andra aspekter. I 
dagens komplexa verklighet är det svårt att särskilja IT från andra insatser. Den senare tidens 
forskning diskuterar istället i termer av processförbättringar där IT har en stor potential att 
bidra positivt. Oavsett om IT genererar verksamhetsnytta i sig eller inte, torde det stå klart att 
IT möjliggör att verksamhetsnytta kan uppstå. För att företagens övergripande mål ska kunna 
uppfyllas måste IT-investeringen stödja företagets mål. För att detta ska kunna vara möjligt 
och överblickbart, bryter många företag ner stora projekt i mindre delprojekt där tydliga mål 
och mätetal specificeras för att kunna följa upp projekten, både under projektets gång och i 
form av efterkalkyler.  
 
De stora investeringar som görs inom IT-området torde ensamt vara en anledning till att 
kontrollera att investeringen har medfört önskade effekter. Förutom att företagen vill ha 
kontroll på investeringarna, har IT en potential att bidra till nya sätt att göra affärer. Företagen 
kan till exempel på mycket enklare sätt än tidigare erbjuda tjänster vid produktförsäljning för 
att knyta kunder närmare sig. Tekniken är sällan ett hinder idag vilket medför att det enbart är 
fantasin som sätter begränsningen för vad som kan göras. Det är dock viktigt att IT-
investeringarna stödjer företagens övergripande mål.  
 
Riskbedömningar, hantering och eliminering av risker får allt större fokus i IT-projekten. 
Anledningen är, återigen, de stora summor som investeras. Företagen vill försäkra sig så långt 
det går, att investeringen ska ge tänkt nytta. 
 
Minskade kostnader, ökad produktivitet (effektivitet), ökad vinst, ökade intäkter och 
möjlighet till skalbarhet och flexibilitet är viktiga faktorer för att se hela den potentiella nyttan 
av investeringen. Dessa faktorer tar företagen i undersökning vanligen med i de business case 
som oftast föregår ett större investeringsbeslut. De kvantifierar dem dock sällan i pengar, 
dock bör det i ett business case framgå vilka kriterier som gör att målen för projektet uppfylls. 
Målen i de olika business case som tagits fram, borde kunna användas för att bedöma 
verksamhetsnyttan, vilket företagen i undersökningen hittills inte gjort.  
 
Min undersökning leder fram till att en anledning till att verksamhetsnyttan av IT-
investeringar är svårbedömda, är den höga graden av osäkerhet och att det saknas konsensus 
hur man ska mäta nyttan. Förutom att det finns svårigheter med mätmetoder så tycks det även 
vara brist på krav att mäta verksamhetsnyttan. Detta kan delvis bero på att en del 
företagsledare letar efter strikt finansiella resultat för att rättfärdiga investeringen. 
Osäkerheten i vad som faktiskt kommer ut av investeringen är säkerligen också en orsak till 
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att nyttan av investeringen inte bedöms. Ytterligare en faktor kan vara kostnaden för att mäta 
nyttan, det kostar både tid och resurser. 
  
De traditionella finansiella mätmetoderna bortser från flera viktiga nyttor och kostnader som 
kan vara svåra att kvantifiera. Många potentiella verksamhetsnyttor uppstår via större 
arbetstillfredsställelse, ökad kundservice, förbättrad kommunikation, ökad konkurrensfördel 
och andra mjuka nyttor. En egen reflektion är att de mjuka verksamhetsnyttorna kan ta många 
olika former beroende på hur företagets övergripande mål ser ut, vilket försvårar en generell 
mätmetod. En tydlig länk till den övergripande affärsstrategin där IT kan relatera till 
företagets mål, kan underlätta för företagen att hitta metoder för att mäta verksamhetsnyttan. 
 
I undersökningen kommer även frågan av hur nyttan, eller risken, av att inte göra något ska 
mätas. Många organisationer upplever en moment 22-situation. De har inte råd, av 
konkurrensskäl, att inte investera, men de kan inte visa tillräckliga skäl att investeringen är 
berättigad.  
 
Olika mätmetoder visar olika aspekter av verksamhetsnytta. Ett antagande är att 
presentationen av de potentiella nyttorna använder sig av en modell som fokuserar på de 
nyttor som kan medföra att investeringen går igenom. Det är därför viktigt att ledningen 
fokuserar på att förstå vilken påverkan en IT-investering har på verksamheten och vilka 
möjligheter som investeringen medför.   
 
Detta leder fram till svaret på forskningsfrågan: 
 
 Hur mäts verksamhetsnyttan av IT-investeringar?  
och 
 Vilka problem finns vid bedömning av verksamhetsnyttan vid en IT-investering? 
 
 
Av de intervjuade företagen, hade bara ett en strukturerad metod för att mäta 
verksamhetsnytta. Det är en finansiell metod, return on investment (ROI). En av 
intervjupersonerna hade vid en tidigare anställning, använt sig av PENG-metoden där man 
transformerar de mjuka värdena till pengar för att kunna jämföra dem med de kvantitativa 
värdena. Två av företagen gör business case för stora investeringar som ligger till grund för 
deras investeringsbedömning. Där tar man med såväl de finansiella nyttorna som de mjuka 
nyttorna. De mjuka verksamhetsnyttorna anses vara svåra att kvantifiera och bedömningen 
sker ofta mer ostrukturerat än vid bedömning av de finansiella nyttorna. Både i teorin och i 
den empiriska undersökningen påstås det att den största verksamhetsnyttan troligen kommer 
från de mjuka nyttorna. 
 
Följande slutsatser dras utifrån tidigare kapitel: 
 Komplexiteten i vad IT-investeringen består av gör det svårt att bedöma den totala 
verksamhetsnyttan. Fler faktor, såsom förändringar i processer och organisation, 
påverkar bedömningen av verksamhetsnyttan från en IT-investering.  
 Ett skäl till att det saknas strukturerade metoder för mätning av mjuka nyttor, kan vara 
att det i praktiken är svårt att hitta lämpliga bedömningsparametrar. Det medför att det 
är svårt att jämföra dem med de kvantifierbara nyttorna. 
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 I praktiken verkar de finansiella måtten vara mest använda trots att de inte visar den 
fulla verksamhetsnyttan. Detta kan medföra att vissa investeringar inte genomförs 
trots att de skulle kunna medföra nytta i verksamheten. 
 Företagen anser inte alltid att de mäter verksamhetsnyttan, men gör business case där 
de tittar på vilka potentiella nyttor som finns med investeringen.  
 
 
Komplexiteten i IT-landskapet kommer säkerligen att öka ytterligare och kravet på att mäta 
den nytta som IT-investeringen ska bidra med, kommer snarare att öka än minska. Forskare 
runt om i världen fortsätter att undersöka hur det kan göras på bästa sätt. Det är även en fråga 
om hur företagen ser på IT, är det en stödjande funktion eller är det en egen process i sig. Det 
som både forskare och affärsvärlden tycks vara överens om, är att det är viktigt att knyta IT 
till företagens övergripande strategi och mål. 
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Bilaga 1 Intervjuguide 
 
Allmänt: 
 Roll 
 Ansvarsområden 
 
IT och verksamhetsnytta: 
 Hur fattas beslut angående IT-investeringar? 
 Vem fattar besluten? 
 Vilka underlag finns som grund för besluten? 
 Tittar man på/Mäter man verksamhetsnyttan av IT-investeringarna? 
 Hur mäter man verksamhetsnyttan? 
 Vilka problem finns det med att mäta verksamhetsnyttan? 
 Vem mäter verksamhetsnyttan? 
 
Efter första intervjun lades ytterligare en fråga till: 
 Vad är verksamhetsnytta för dig? Ge exempel 
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Bilaga 2 Utskrift av intervju med person A på företag X 
 
Inledning med förklaring av syfte och frågan om inspelning får göras. 
 
Intervjuperson A är Senior Vice President och Chief Information Officer på företag X. Han har arbetat på företag 
X i två år. 
 
 
A 1 Företag X arbetar inom fyra affärsområden och har kraftigt decentraliserad struktur, 
framförallt inom IT. I princip är varje affärsområde självgående och sedan varierar det 
mellan affärsområdena. Några affärsområden har en stark konsoliderad verksamhet på det 
sättet att de har gemensam affärsmodell och gemensamma processer. Det finns andra 
affärsområden som är oerhört kraftigt decentraliserade i sin tur, fungerar som ett holdler 
och det gör att förutsättningar för IT varierar mellan de olika affärsområdena. Jag sitter 
alltså på Group IT nivån och min huvuduppgift nu, i ett första skedet, är att försöka bygga 
upp en gemensam infrastruktur-lösning. När vi talar om infrastruktur menar vi 
infrastruktur i en verklig vid bemärkelse, det är i princip allt förutom ERP, affärssystem. 
För som det är idag, eller åtminstone var för två år sedan, det har blivit lite bättre, så gör 
alla allting. Alla gör samma saker, men lite annorlunda. Vi har alltså en enorm duplicering 
på det sättet och det här är en utmaning. Det finns en ekonomisk trigger för att förändra 
det hela eftersom det finns en stor besparingspotential. Men det är inte bara ekonomin, 
utan för att få till stånd en vettig säkerhetslösning, en säkerhetsmodell, så måste vi jobba 
mer integrerat, annars blir kedjan en massa lösa länkar. Sedan har vi en compliance-
aspekt, vi måste kunna få till stånd en större spårbarhet i information än vad vi har idag 
eftersom det ligger på en massa isolerade öar. 
Så det är en utmaning företag X står inför, grundläggande, när det gäller IT, att få tillstånd 
en modern optimerad infrastruktur. 
 
Det är lite av kartbilden hur det ser ut. Varje affärsområde har en egen IT-organisation och 
de vill helst ha så lite att göra med Group som möjligt. Det här har varit uppe till 
diskussion under många, många år i företag X men det är först nu, de sista åren som man 
har bestämt sig från koncernledningens sida att göra något åt det. Det innebär att man 
måste peka lite kraftigare med hela handen här och försöka få verksamheterna att förstå att 
vi kan inte hålla på att göra det vi själva tycker är roligt och det vi inte tycker är roligt det 
gör vi inte. Det här med affärsnytta, ett annat problem som hänger samman med ämnet för 
din uppsats, det är att, jag har en grundläggande filosofi och det är att det inte är IT som 
ska bestämma vad IT ska göra utan det är affärslinjen. Affärslinjen är den som ska ta 
ställning till vilken typ av IT-funktioner behöver vi och sedan är det IT som ska producera 
och leverera det. Det här hänger samman med IT-mognaden, vi har enheter i Företag X 
med väldigt hög IT-mognad och det finns enheter med väldigt låg IT-mognad. De som har 
låg IT-mognad, där märker man att de vågar inte ta ansvaret för beställarfunktionen, utan 
så fort man hör ordet IT så blir de rädda och säger Tala med vår IT-avdelning, tala med 
min IT-chef. Det är väldigt svårt att få till stånd en dialog. 
 
PW 2 Vem är det som fattar investeringsbesluten?  
 
A 3 Det är i praktiken, nid-bilden jag har, det är att det är IT-ledningen som, på ett så 
komplicerat sätt som möjligt, förklarar för ansvarig beslutshavare att det är så väldigt 
komplicerat så han måste ha den här lösningen och så får man igenom investeringen. Jag 
överdriver lite, men det är tyvärr så att business eller affärslinjen tar för lite ansvar, det 
gäller inte bara företag X. Därför att man vågar inte riktigt ta ställning. Jag tror också att 
det hänger samman med att man, IT för de här människorna är deras laptop. De förstår 
inte alltid att IT är en verksamhetsprocess som går in i den större affärsprocessen och att 
den måste drivas som en process idag. Man kan inte hantera IT i en affärsmiljö på samma 
sätt som man gör med utrustning där hemma. Utan man måste lägga upp processer, 
procedures, standardisera, man måste industrialisera infrastrukturen och det inser man inte 
överallt. Man tycker att det är mycket hokus pokus. 
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PW 4 Är det verksamheten som fattar investeringsbesluten eller är det IT? 
 
A 5 Det är normalt sätt controllern på de olika nivåerna, men det beror lite på vilka pengar det 
handlar om, men det är controllern. Det är så nästan genomgående inom X-koncernen att 
IT är organiserade under controllern, vilket man kan ha synpunkter på. 
Investeringsbeslutet hamnar i realiteten hos honom och är det sen större belopp får det 
vandra upp i hierarkin, affärsområdescontrollern, affärsområdeschefen, koncernchefen till 
och med styrelsen beroende på hur mycket pengar det är. 
 
PW 6 Men gör man någon samlad bild av alla IT-investeringar som man behöver göra och sedan 
väljer de som man tror ger mest till verksamheten? 
 
A 7 Ja, 
 
PW 8 Man gör den sammanställning? 
 
A 9 Ja det gör man. Det här gör man på lokal nivå. 
Företag X är organiserat i bolag, business units är nästa steg, som kan bestå av flera bolag, 
business areas kan bestå av flera business units och sedan är det Group. De stora bolagen 
har egna IT-funktioner. De små har det inte, där samlar man det på BU-nivå och, som jag 
sa, de som är verkligt konsoliderade hanterar IT på BA-nivå. Det är egentligen bara ett 
affärsområde som gör det, där det finns en IT-chef. Han tittar på alla investerings-
äskanden i affärsområdet. Vi ska komma ihåg att alla affärsområden, eller BA, är oerhört 
globala i Företag X. Vi har en geografisk överlappning, vi är 44 länder och alla 
affärsområdena är i de här 44 länderna. Det är en väldig geografisk spridning. 
 
PW 10 Ja, en imponerande koncern. 
 
A 11 Man gör, framförallt i dessa dagar, en prioritering. Men mitt problem har då varit tidigare 
att det kan finnas ett behov i ett affärsområde som ur det affärsområdets perspektiv är 
prioriterat, och sedan har man samma behov i ett annat affärsområde och man prioriterar 
det kanske lika och till slut sitter vi kanske med fyra initiativ, parallella initiativ. Nu 
försöker vi mitigrera det här genom att från och med i oktober ska jag signa off alla IT-
investeringar överstigande 50 000 euro. Då har jag en möjlighet att identifiera att de är 
inne på ett område som alla har behov av och istället för att göra fyra separata lösningar 
ska vi göra en gemensam. 
 
PW 12 Har ni samma ERP-system? 
 
A 13 Nej, det är en salig blandning och det är nästa steg i konsolideringen. Men infrastrukturen 
får vi börja med. 
 
PW 14 Man får börja i rätt ända. 
 
A 15 Så, man försöker tillämpa samma capex, som vi kallar det, Capital expentidure application 
på IT som man gör på kapitalutrustning, bilar, blyertspennor och så vidare 
 
PW 16 Alltså en ren finansiell modell som man bedömer efter 
 
A 17 Och det vet du hur det är med det,  
 
A 18 Det är en väldigt svårt att på ett numeriskt sätt i alla fall kvantifiera nyttan av en IT 
investering. 
A 19 Alltså jag har… 
 
PW 20 Kan du berätta lite mer vad det är man missar, vilka problem som finns, när man tittar på 
en ren finansiell modell? 
A 21 Man missar och, jag vet inte riktigt om jag ska säga att man missar, men. 
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A 22 Det går inte att realisera en vanlig ROI-beräkning (return on investment) alltid på en IT 
investering. Returnen är inte alltid mätbar. 
 
PW 23 Vad kan den då vara? 
 
A 24 Alltså, jag hävdar att den är mätbar, alltid, men den är svår att mäta på traditionella sätt i 
en return i siffror, högre vinst, lägre kostnader. Det är väldigt svårt.  
 
A 25 Jag har faktiskt bara ett exempel på där vi har kommit i närheten på att lyckas historiskt, 
men det är en modell som vi inte använder här i företag X, men jag använde den i min 
tidigare koncern för en större investering. Den kallas PENG, jag vet inte om du känner till 
den. 
 
PW 26 Jo, jag vet vad det är. Vi håll på mycket med den på 90-talet när jag jobbade på företag W. 
 
A 27 Ja, ok det var företag W som introducerade den här för oss. Vi gjorde en större, vi gjorde i 
princip det jag ska göra här i företag X, fast i mindre skala. Vi byggde upp en gemensam 
infrastruktur och la nästan 100-120 miljoner kronor, vilket var mycket pengar då. Detta 
var 1996 och då hade vi ambitionen att göra en riktig lönsamhetsbedömning på hela den 
här stora investeringen och då tog vi PENG till hjälp. Jag tror till och med att vi är med i 
den där boken. Vad hette han Lars-Erik någonting som skrev PENG. 
 
PW 28 Vänta ska jag titta här i min fusklapp, det står lite still i huvudet, Samuelsson, nej 
Dahlgren. 
 
A 29 Ja, det kvittar, vi var med i boken och vi gjorde en analys på hela på den infrastruktur-
investeringen då. Men, det var ett jädra motstånd när vi skulle processa den här PENG-
metodiken därför controllerna kände sig oerhört obekväma med att laborera med värden 
som inte kunde uttryckas i siffror direkt. De ville gärna att alla siffror skulle kunna 
verifieras genom en enkel koll och en kalkylator. Men hur värderar man time to market, 
att snabbare komma ut till kunder, när det gäller IT är det ett känt problem, det här med 
ability to execute, alltså man gör många projektplaner, svårare att rent fysisk leverera. Hur 
värderar man det? PENG-modellen innebar då att man skulle i något som närmar sig 
brainstorming försöka fastställa belopp för det här och det gillade man inte från controller-
håll. Så det kapsejsade hela den beräkningen. Jag kommer ihåg på vilken fråga det 
kapsejsade, vilket delmoment. Det var när vi skulle beräkna värdet av att ha en 
standardiserad klient. Vi satt fyra timmar och diskuterade det och till slut gick controllern. 
 
PW 30 Det tycker jag kanske annars det skulle vara en av de enklaste att bedöma. 
 
A 31 Vissa element i den i varje fall. Där kunde vi räkna att idag så har vi 60 man med Adidas-
skor som springer runt och installerar på arbetsplatserna och med en standardiserad klient 
kan vi skjuta ut deployment av klienter och det tjänar vi så och så mycket på. Men det 
blev så stora siffror, så de blev nervösa. Och sen har jag aldrig gjort om det försöket. 
 
PW 32 Nej, det är mycket förarbete som måste göras och då måste organisationen vara med på 
det. Det tar mycket tid. 
 
A 33 Sen tror jag, ett problem i sammanhanget är att man har ingen bra uppfattning idag på 
total cost av vad IT kostar. Det gör att när man då räknar besparingar så blir siffrorna så 
astronomiskt stora, så att folk tror inte på dem.   
 
A 34 Jag kommer ihåg, jag är så gammal att jag kommer ihåg när intranät-vågen kom. Det var 
ungefär då, i mitten av 90-talet, slutet av 90-talet och vi skulle övertyga dåvarande 
koncernledning värdet av att investera i en intranät-lösning. Det hette inte intranät på den 
tiden, tror jag. Vi började räkna med att om vi har ett intranät där det finns all information 
som medarbetaren behöver så sparar varje medarbetare en timme per dag där de slipper 
bläddra i pärmar och sedan räknade vi ut lönekostnaden. Vi kom fram till att vi skulle 
tjäna miljarder. Det gick inte hem. Så det är problem. Jag tror att ett sätt är att man måste 
börja avdramatisera IT och förstå att det inte är hokus pokus utan det är en del av 
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verksamhetsprocessen som går ut på att förenkla och stödja befintliga delprocesser men 
även möjliggöra nya. Jag är faktiskt mitt uppe i motsvarande situation här. Vi diskuterar 
olika sourcing-alternativ på infrastrukturen. Jag är då uppvaktad jämt och ständigt av olika 
leverantörer. Du känner en leverantör väl. Jag upplever ibland att jag har hela Indien här 
på mig. De ringer från morgon till kväll här och framförallt nu så är folk mer på hugget än 
vanligt för att hitta affärer. Men vi håller på nu att försöka räkna på de olika alternativen 
och det är lite samma problematik där att det blir så jädra mycket pengar. Jag är i den 
olyckliga benägenheten, jag har varit här nu i två år, och jag har fortfarande inte fått en bra 
bild på hur kostnaderna, IT kostnaderna ser ut här, för det är så distribuerat. Utan jag får 
fortfarande laborera med analyssiffror och lyssna på de som påstår sig ha kommit lite 
längre i cost collection. Och då får man laborera med att IT ligger mellan 1-2 % av 
omsättningen. 
 
PW 35 Räcker det? 
 
A 36 Nej, det nog inte det men om jag tar i mer så blir kostnaderna ännu större, så jag får nöja 
mig med det. 
1-2 % är mycket i den här koncernen. 
 
A 37 Du vet vi omsätter 30 miljarder, så är det två procent så är det 600 miljoner och det är total 
IT. Mina spridda observationer där jag har kunnat, vissa saker kan jag konstatera, hur 
många servrar har vi i vårt AD, jag vill inte säga siffran här för den är så hemsk, men vi 
har väldigt många på grund av den distribuerade miljön. Vi har en annan hemsk siffra, det 
är hur många administratörer vi har i vårt AD. De här observationerna sammantaget med 
vad jag vet var andra företag ligger, ger mig, jag överdriver inte om jag säger att 
infrastrukturen står för minst 60 % av IT kostnaderna.  
 
PW 38 Det är en rätt stor andel. 
 
A 39 Ja, det är 360 miljoner och det finns då outsourcing providers idag som är beredda att gå 
in i en affär och säger att de garanterar en 25 procentig besparing. Alltså 25 % på 360 
miljoner är mycket pengar. 
 
PW 40 Ja, det är mycket pengar. 
 
A 41 Varför är det så svårt att ta till sig den här potentialen jämfört med att man hoppar högt av 
glädje när man sparar energi i en fabrik för en miljon kronor om året? Här talar vi alltså 
om kanske 90 miljoner kronors besparing. Jag tror att det är för att siffrorna är så stora att 
man inte kan. 
 
PW 42 Man tror inte att det är sant, plus att jag tror att det hokus pokus för de flesta. Alltså när 
man pratar IT-infrastruktur, nätverk och sånt  
 
A 43 Det är mycket perceptions, uppfattningar, om det här som vi bara känslomässigt har. 
Outsourcing, det funkar inte, insourcing, nej det funkar inte. Man måste vara nära 
affärsverksamheten säger de.. Man måste ha de här aktiviteterna lokalt och nära och då 
glömmer man att idag är den här typen av tjänster helt generiska, det är en commodity. 
Oav sett om du sitter på en gummiplantage i Lanka eller om du sitter på ett huvudkontor i 
X-stad eller var du än är, så behöver du i princip samma tjänst. Och den kan 
industrialiseras och sättet att då göra det på ett vettigt sätt är att uppnå en skalfördel, en 
stordrift. Det är svårt. 
 
PW 44 Hur ser det ut med er IT-strategi i förhållande till er affärsstrategi? Är de, går IT-strategin 
in och stödjer affärsstrategin? 
 
A 45 Det är ambitionen. 
 
PW 46 Det är ambitionen, men den gör inte det idag, eller hur…? 
 
A 47 Ja, det är två separata dokument, rent fysiskt är det två separata dokument. 
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PW 48 Ja, det lär det väl vara fortsättningsvis också 
 
A 49 Det är så att när jag presenterar strategin så försöker jag knyta den till affärsstrategin, jag 
försöker knyta den till de värdeord vi har med kreativitet och vara innovativ och så vidare. 
Det är ett sätt att sälja in IT också. 
 
PW 50 Ja, det är ett sätt att presentera det för den typen av människor, att prata om det på rätt sätt. 
Hur mäter ni idag? Du pratade om return on investment. Är det det som är måttet inom 
Företag X idag? 
 
A 51 Ja, det är det. 
 
PW 52 De mjuka värdena, öka försäljning, bättre service till kunderna och sånt, det är inget ni 
mäter utan ni går helt på return on investment? 
 
A 53 Ja, men de andra bitarna finns med i övervägandena, om man ser ett typisk, typisk 
investeringsäskande. Det finns ett automatiskt work flow för det i koncernen, själva 
blanketten är väldigt ROI-orienterad men där utrymme där man i allmänna ordalag 
beskriver värdet. Det kommer ju med i processen. 
 
PW 54 Hur jobbar ni med projekten sen, innan investeringen, har ni gjort några business case som 
visar nyttan så ni vet vad ni ska mäta efteråt? 
 
A 55 Ja, alltså större investeringar, gör vi ju så. Det är ett slitet uttryck idag, business case. Det 
läggs ner mycket jobb på det här. Jag kan ta några konkreta exempel. När jag kom hit låg 
inte alla affärsområden i samma tekniska plattform. Vi hade många enheter som jobbade i 
Novell och andra som jobbade i AD. Då togs det ett aktivt beslut att alla skulle gå över i 
ett och samma active directory och det var mycket pengar, framförallt med vår 
geografiska spridning. Då började vi med ett ordentligt business case och fick det signat 
off, därför det här handlar om pengar så att vi var tvungna att ta det i koncernledningen. 
Det var till och med så att man beslutade att subventionera det, att inte låta kostnaderna 
bara fördelas ut på de som skulle migrera, utan det här var ett koncernkrav. Så där tog man 
delar av kostnaderna. 
 
PW 56 Följde man upp det efteråt? 
 
A 57 Ja, det har vi gjort och vi är faktiskt inte helt färdiga, vi blir färdiga precis före jul och då 
har vi migrerat alla de som låg utanför. Det kommer att följas upp, det kommer att göras 
en efterkalkyl. 
 
PW 58 Den efterkalkylen, är den också rent finansiell? 
 
A 59 Ja, men även, det kommer nog, det kommer att göras en efterkalkyl på business caset som 
specar även de mjuka värdena. 
 
PW 60 Det är det jag menar, det är oftast där man har de mjuka värdena med. 
 
A 61 Ja, och vi har ett annat exempel här. Vi lever idag på en ganska ålderdomlig Lotus Notes-
plattform och vi tittar på hur nästa generation messageing och collaboration se ut och där 
håller vi också på att jobba fram ett business case där vi visar på olika alternativ, pros and 
cons, de ekonomiska konsekvenserna, hur man mäter värdena av att göra något 
överhuvudtaget. Där har vi hjälp av en extern kille som är duktig på det här. För det är inte 
lätt. 
 
PW 62 Nej, det är svårt men det är det bästa sättet att… Som jag ser det är det där man kan få 
fram de mjuka värdena, i business caset och det är där man kan mäta dem. Vad många gör 
är att business case, kanske inte alltid så välgjorda och sedan följer man inte upp dem. 
Även när de är välgjorda så följer man inte upp dem. 
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A 63 Nej, man bara tickar av att man har gjort det, det ska göras. 
 
PW 64 Ja, man använder det ofta att få igenom sin investering och sedan är det precis som man 
inte vågar riktigt att följa upp dem efteråt, utan man mäter då projektet med tid och 
kostnad enligt budget och sen hoppar man över resten. Det är det vanligaste. 
 
A 65 Ja, jag håller med dig. Man borde för man lär sig för framtiden också.  
 
A 66 Vissa saker måste jag erkänna själv att det är jättesvårt att hantera. Vi funderar från tid till 
annan om det är bra med denna enorma spridning av Black Berries, för det kostar en hel 
del i dag. Men hur värderar man nyttan av att ge en medarbetare en Black Berry? Det är 
väldigt svårt. Vad gör vi med de här? Vi ringer, vi skickar och läser mail. Hur stor, vad är 
nyttan av att kunna göra det? 
 
 
PW 67 Du reser mycket? 
 
A 68 Ja, jag reser mycket. Det är klart men jag kan ha min laptop med mig. Jag inte ringa med 
laptopen, men jag kan maila. Hur viktigt är det att jag i samma ögonblick som mailet 
kommer kan läsa det och respondera? 
 
PW 69 För dig som sitter i koncernledningen är det väl rätt viktigt? 
 
A 70 Ja, men hur mäter man det? Hur mäter man det? Det är jättesvårt. De finns de som hävdar 
att det leder till minskad effektivitet. Jag ser ju själv, som sagt var, jag har levt för mailen, 
före pc. Det är knappt man kommer ihåg hur det var. Det är knappt man kan förstå idag 
hur det kunde fungera. Men det fungerade. 
 
PW 71 Ja, men det var skönt utan mobiltelefon. 
 
A 72 Javisst, det var skönt. Allt tog lite längre tid man kommunicerade med att skicka brev och 
det tog två dagar innan brevet nådde mottagaren och sedan tog det ytterligare två dagar 
innan man fick respons. Det funkade. På den tiden jobbade jag på advokatbyrå, jag är 
jurist från början, och där samt man och skrev, stämningsansökningar satt jag och skrev 
för hand och skicka till en skrivcentral och sedan fick man tillbaka det och så rättade man 
och sedan fick de skriva om alltihop igen. Det funkade. Så att  
 
PW 73 Ja, det funkade. Jag försökte förklara för någon att när jag började jobba hade vi en pc på 
kontoret och den hade 20 Mb hårddisk och de tittade på mig 
 
A 74 AT hette den, va. AT eller XT eller nåt sånt där. 
 
PW 75 AT tror jag att det var. 
 
A 76 Alltså idag tar en printerdrivrutin större utrymme än hela hårddisken då. Jag kommer 
också ihåg, jag startade upp en verksamhet i Schweiz, jag jobbade på Finans på den tiden, 
då skulle vi ha IT-stöd. Det var en IBM AT på 20 Mb hårddisk.  
 
PW 77 Hur kom du in på IT, nu går jag utanför men 
 
A 78 Ja, jag ramlade in där.  
 
PW 79 Jurist och sedan jobbat på finanssidan 
 
A 80 Ja, det är fördelen med att vara i en större koncern om det finns den strategin att man får 
chanser att hoppa över. Jag började som bolagsjurist på Euroc och sedan började jag serva 
finansavdelningen som jurist då. Sedan skulle det startas ett finansbolag och så hade de 
ingen vd. Så blev jag tillförordnad vd och sedan var jag fast på finans. Sen, många herrans 
år senare satt jag som vice VD på G-företaget och då var jag väldigt kritisk till hur 
koncernen hanterade IT. Då kom koncernchefen och bad mig ta hand om IT. 
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PW 81 Jo, men det är en bra bakgrund att ha allt det här, det gör det enklare att förklara att det 
inte bara är teknik. 
 
A 82 Jag upplevs inte som en traditionell IT-profil. 
 
PW 83 Jag tror det är en fördel. 
 
A 84 Ja, och jag har suttit ute i ett affärsområde. Jag kan manipulera dem på det sättet eftersom 
jag vet vilket språk som används och vilket som går hem. 
 
PW 85 Du behöver inte ha tekniken själv. 
 
A 86 Nej, det behöver jag inte och det är bara en fördel. Framförallt i min roll nu där jag ska 
utmana fyra egensinniga affärsområdes IT-chefer att göra saker gemensamt, är det inte 
lönt att vi tar diskussionen i tekniska termer. Jag kan inte utmana dem i tekniskt och då 
blir de lite villrådiga, hur ska de då utmana mig. För att det är inte det, det handlar om, att 
hitta vettiga tekniska lösningar kan man alltid göra, utan det är hitta sätt att jobba ihop, 
förfina processer och så. 
 
PW 87 Era IT investeringar, påverkar det organisationen mycket? 
 
A 88 Ja, det gör det ju. Ibland inte lika mycket som vi själva tror att det gör, men visst finns det 
påverkande 
 
PW 89 Du menar processerna 
 
A 90 Ja. Tyvärr är det fortfarande så att man, även om man säger att man ska tänka utanför 
fyrkanten och titta på nya möjligheter, är det ofta så att man håller sig innanför fyrkanten 
och försöker hitta ett stöd för att få fortsätta inom fyrkanten, om du förstår vad jag menar. 
 
PW 91 Ja 
 
A 92 Men det finns undantag, vi har, det affärsområdet som jag tidigare har nämnt i olika 
sammanhang, det som har den mest konsoliderade ITn, de har det därför de har en hög IT-
mognad och satsat mycket på IT och förstår vikten av IT. De har gjort så nu att, de har gått 
igenom alla sina verksamhetsprocesser i detalj och där det har behövts har man ändrat på 
dem och då skapat en tvärgeografisk lösning, i affärsområdet finns det en 
produktionsorganisation, en marknadsorganisation, en försäljningsorganisation, en HR 
tvärs över, de arbetar verkligen globalt. De kan då sourca på olika sätt, de kan ha fabriker i 
Kina som levererar till USA och vice versa när det är påkallat. De har en verklig global 
syn på det hela och de hade den här processen, de gick igen alla verksamhetsprocesser och 
sedan har de därefter tagit beslut vilket system de behöver för att stödja de här 
processerna. Jag tycker att det här är en process som är enligt skolboken, annars är det 
väldigt lätt att man kastar sig över verktyget först, SAP eller Oracle eller Movex. 
 
PW 93 Jo, det är det vanligaste. 
 
A 94 Här började man bygga, man rev inte ner för man jobbade på det gamla sättet parallellt, 
men man började bygga från grunden och sedan har man då tagit ett beslut om en SAP-
implementering. Det blir då en global implementering där man centraliserar plattformen 
till ett ställe i Europa. 
 
PW 95 Får man lov att göra det nu när ni senare ska titta på ERP? 
 
A 96 Ja, det här kostar mycket pengar. Man hann innan det rasade nu med finanskrisen. Jag 
tycker det är bra, jag har stöttat det här, för det kommer att kunna användas av andra delar 
av koncernen sen. 
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PW 97 och de är mogna och bra på det sättet? 
 
A 98 De kan och det är rätt ställe att börja på. Vi kommer att kunna använda dem som ett 
gemensamt kompetenscenter för de andra affärsområdena när de är mogna. Och man gör 
det som sagt var enligt skolboken. Det var en häftig investering och säger man då att detta 
var bara för ett affärssystem, då har man fel perspektiv på det hela, utan den här 
investeringen innebär att man investerar i en helt ny moderniserad verksamhetsprocess. 
Och affärsområdeschefen i det här affärsområdet är klarsynt. Han säger att vill vi överleva 
på sikt så har vi inget alternativ. Han lyckades övertyga styrelsen där, så det körs. Jag har 
faktiskt aldrig sett en så systematisk process tidigare faktiskt. 
 
PW 99 Det är trevligt att se och trevligt att höra. 
 
A 100 Det här affärsområdet har huvudkontor i Tyskland. Jag har jobbat i en tysk organisation i 
många år och jag ser att det är med tysk grundlighet man gör det här. 
 
PW 101 Det är på gott och ont med tyska organisationer… 
 
A 102 Ja, jag har sett baksidan också, men här har man då en blandning med rätt mycket 
amerikaner i ledningen, en dansk affärsområdeschef, så att, nej det är imponerande. 
Där finns då ambitionen att göra efterkalkyler men det återstår att se hur man ska göra det. 
 
PW 103 Ja, det är svårt. Det är lite grann hur man planerar arbetet och sedan innebär det kanske 
inte att man säger upp folk utan man flyttar dem till andra arbetsuppgifter, man frigör dem 
till andra arbetsuppgifter där de kanske gör mer nytta och hur mäter du detta? 
 
A 104 Nej, precis. Alltså det är det jag tjatar om när det gäller IT-infrastruktur också. Vi har 
alltså 60 %, att lägga 60 % av budgeten bara på att få saker att rulla på, vi måste få 
möjlighet att omallokera våra resurser till mer affärskritiska resurser, komma närmare 
verksamheten.. Managera ett mailsystem, hantera rollbeställningar, det kanske är 
affärskritiskt på ett sätt men inte på ett annat. Tyvärr är det så idag att IT är alldeles för lite 
involverat i affärsutveckling. 
 
PW 105 Ja, det är ju där den kan göra nytta för verksamheten. 
 
A 106 Vi har inte tid, vi håller på med skruvmejslar och annat för att få det här att fungera. 
 
PW 107 Frågan är hur det kan bli bättre. Jag tror ju att ett sätt är just att hitta sådana som du som 
inte är tekniker själv. 
 
A 108 Ja 
 
PW 109 För då blir det inte den här tekniska diskussionen 
 
A 110 Nej, det blir det här tekniska självändamålet. 
 
PW 111 Jag tror många, man tillsätter ofta en IT-chef idag som är en infrastruktur människa som 
kan nätverk, som kan tekniken, och då har du inte alltid förmågan, eller trovärdigheten, 
även om du har förmågan, i diskussionerna. Därför du använder för mycket teknikord, du 
måste hitta de som pratar med folk på verksamhetens språk och tittar på verksamheten och 
sedan säger då skulle vi kanske kunna använda det här som stöd. 
 
A 112 Ja, när jag kom hit för två år sedan, anledningen till att jag kom in var att jag kom in som 
en diskussionspartner till ledningen först, därför det var en enorm polarisering mellan 
koncern IT och affärsområdes IT. Jag tittade på de här olika fora som fanns, IT Forum och 
IT Board och allt vad de hette, och där var liksom ingen struktur. Man kunde ena 
sekunden sitta och diskutera hur man skulle konfigurera routerna och nästa sekund prata 
om övergripande IT strategin. Så det var liksom ingen struktur i governancen hur man 
hanterade de här frågorna. Jag gjorde så att jag skapade ett nytt forum för IT-cheferna och 
mig själv. Där har jag bannlyst tekniska diskussioner. 
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PW 113 Jag tror att det är rätt. 
 
A 114 Det var jättesvårt i början.  
 
A 115 Folk älskar att prata teknik och du vet att man kan med tekniska argument döda vilket 
förslag som helst. 
 
A 116 Jag gjorde så att det inte får förekomma i den board vi har. Så har vi istället skapat 
tekniska grupperingar under oss där man ska lösa tekniken. 
 
PW 117 Ja, idag har man så mycket teknik, att man måste titta på vad det är man vill ha innan man 
börjar prata om de tekniska lösningarna. 
 
A 118 Det är fortfarande så att folk älskar kasta sig över ett verktyg som man hittar. 
 
PW 119 Det är jätteofta man väljer verktyg innan man vet vad man vill ha. Det är lite synd. 
 
A 120 Det är.. Där tycker jag att vi har varit disciplinerade, jag har tagit med mig två gamla 
medarbetare från mitt gamla jobb och vi har haft olika situationer där det har blivit lite 
kollisioner och man kommer ångande och säger här har vi hittat en applikation för vårt 
licens management och det är precis det vi behöver. Så frågar vi, men vad är det ni 
behöver? Ja, det som verktyget gör. Då låter man behovet styras av verktyget och har inte 
tänkt till innan vad man själv behöver. 
 
PW 121 Ofta tar förarbetet lång tid, du ska hitta vad du behöver och det handlar inte bara om IT-
folk utan om hela verksamheten. Det är inte alltid man tillåter förarbete. Kostnaden för 
förarbetet, 
 
A 122 Ja, och man tycker att det tar för lång tid 
 
PW 123 Ja och det kostar för mycket, man plockar inte ut folk från verksamheten för göra arbetet. 
De får inte tillräcklig tid. Man säger ofta du kan vara med i projektet, den förstudien, men 
du blir inte av med dina ordinarie arbetsuppgifter vilket medför att det inte blir bra. 
 
A 124 Nej. Jag tror att det enda sättet att komma till rätta, jag försöker nu men har inte kommit 
ända fram, men jag ger mig inte. Det är något jag genomförde i min gamla koncern.  
 
A 125 Man måste organisatorisk splitta IT i två delar. Du måste ha en demand-funktion och en 
supply-funktion. Demand-funktionen är då den som ska ta ställning till what, vilka 
funktioner behöver vi? Och det ska lämnas över till supply att producera och leverera. Det 
är två olika profiler som ska jobba med det här. Det innebär att man kan optimera 
produktionen och leveransen, utan den politiken som finns på affärssidan. Det är det enda 
sättet att nå fram. Vi gjorde det här in min gamla koncern och det var väldigt plågsamt för 
det innebar att många människor fick flyttas på. Vi plockade in, på demand-sidan, så 
plockade vi in människor, det fanns IT chefer, gamla IT chefer och andra som kom i fråga 
också, men det var inte nödvändigt med en teknisk profil. Så byggde vi upp en struktur för 
demanden och vi byggde upp en parallell struktur för leveransen och så byggde man 
governance mellan hur de här skulle samarbeta. 
 
A 126 Det är det vi måste göra här också. 
 
PW 127 Jag tror på det för tekniken styr för mycket annars. Du måste se bort från den om du ska 
lösa verksamhetens problem så måste du komma bort från tekniken och diskutera 
verksamheten och de frågor som… 
 
A 128 Var sak har sin tid, sen kommer man till ett läge där man måste göra tekniska 
överväganden men det ska göras i efterhand. 
 
PW 129 Ofta finns de tekniska förutsättningarna ganska klara. Om ni gör en stor investering i ett 
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ERP för ett affärsområde så innebär det att ni, precis som du säger, vill kunna återvinna 
det i andra affärsområden. Då har du egentligen de tekniska förutsättningarna klara. 
 
A 130 Ja, precis 
 
PW 131 Du ska ha en lösning till dem som fungerar i den verksamheten också. Det gäller att inte 
titta på vad verktyget kan göra för oss utan vad har vi behov av, vad vill vi ha. Sedan 
måste du nästan alltid anpassa dig, men det viktiga 
 
A 132 Ja, nu vår intranät-lösning där leverantör T har hjälpt oss tidigare, ska vi föra ut på 
affärsområdena, så har jag försökt lägga processen på communication, att det inte är en 
IT-process och det har jag lyckats med. Så nu är det en communication-tjej som är ägare 
och kommer att driva det här. Så går hon ut till affärsområdena och ber att få 
representanter från affärsområdena som ska vara med och driva det här. Vilka är det som 
nomineras? Jo, det är IT-killarna. 
 
PW 133 Det måste styras upp. 
 
A 134 Det är inte teknik vi ska prata om 
 
PW 135 det är information 
A 136 Precis, vi ska prata om hur navigeringsstrukturen ska se ut, hur skalayouten se ut, vilken 
struktur, vi har ambitionen ärr inte ha den traditionella hierarkiska strukturen utan en mer 
funktionell 
PW 137 Du ska ha någon från HR, från ekonomi-sidan som kan se möjligheterna hur de kan 
förenkla och förbättra sitt arbete gentemot övriga organisationen, vilka funktioner på 
intranätet, du ska ha informatörerna på de olika affärsområdena. 
 
 
 
Intervjun avslutades med lite socialt prat som inte är av intresse för uppsatsen. Därefter tackade jag för mig och 
för att han tagit sig tid med min intervju.  
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Bilaga 3 Utskrift av intervju med person B på företag Y 
 
Inledning med förklaring av syfte och frågan om inspelning får göras. 
 
 
PW 1 Innan vi kommer in på det egentliga ämnet skulle jag vilja att du berättar lite vad på gör 
och vilka ansvarsområden du har. 
 
B 2 Jag sitter som IT-strateg på företag Y och har jobbat på Y länge, jättelänge. Jag har jobbat 
i olika roller. Jag har jobbat på IT-sidan sedan -91 och håller på väldigt mycket med 
avtalsupphandlingar, framtidsplanering, i nya stora projekt som kommer in, ser till så att 
olika system, när de växer fram, att de harmonierar med varandra, att de passar på Ys 
plattform och att systemfloran inte blir jättelik utan blir hanterbar. 
 
PW 3 Det är en utmaning. 
 
B 4 Det är en utmaning, ja. 
 
PW 5 Hur fattar ni besluten angående era IT-investeringar? 
 
B 6 De är fattade på väldigt olika grunder. Oftast gör verksamheten, om man tar där vi inte har 
något IT-stöd från början och investerar i någonting, då är det oftast verksamheten som 
har identifierat ett behov alternativt att man alltid har haft behovet men det har kommit 
någon lösning på marknaden som man upplever att den här är intressant. Då är det oftast 
någon drivkraftig person i den delen av verksamheten som vill ta tag i någon 
verksamhetsförändring eller så att säga någon stöttning i verksamheten. Det kan vara att 
man kan ha jobbat på något annat företag och jobbat med något verktyg där, eller att det är 
något som pågår ute på marknaden, liksom en hype med inköpssystem eller affärssystem 
eller något annat, så kan det driva fram svallvågor här hos oss att vi ska se över det.  
 
PW 7 Är det verksamheten själv som fattar besluten eller har IT, någon ekonom eller 
företagsledningen någon påverkan där? 
 
B 8 IT har en teknisk påverkan så kommer man in och säger att man vill ha ett system som 
ligger i Linux-plattformen till exempel, så kan vi säga att det där supportar inte vi. Det kör 
vi inte hos oss. Och då gemensamt med verksamheten kan vi då försöka hitta något annat 
alternativ istället. 
 
PW 9 Mm 
 
B 10 Sedan är det den som ska göra investeringen som måste sen då äska pengar och det beror 
på hur mycket pengar det är, ju mer pengar desto högre upp måste man gå i företaget för 
att få acceptans för det. Är det bara inom de här ramarna så att säga, så går det igenom. 
 
PW 11 Vilka underlag ligger till grund för besluten? Gör ni business case, är det bara en önskan 
eller finns det någonting mer? Behöver de visa på att det finns nytta, någon besparing eller 
annat för att få igenom det här? 
 
B 12 Det är olika. Det är det som är olika beroende på hur mycket pengar man ska investera. 
Om det är en väldigt generell lösning som liksom hjälper många på något sätt, så kan man 
kanske anta att det här underlättar för många människor, men det kan då vara svårt att 
kvantifiera i pengar, vad kommer det att innebära tillbaka och då är kravet inte lika starkt. 
 
PW 13 Vad är det för typ av system du tänker på då. När man inte har de kraven? 
 
B 14 Vi har till exempel nyligen infört chatt hos oss med presence lite grann också och runt det 
finns det också online-konferens verktyg. Vi har ju många andra konferensverktyg och vi 
har telefonering och allt möjligt sådant där också, mail och allt sådant. Vi har svårt att 
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säga egentligen att nu kommer si och så många att använda chatten och spara så här 
många minuter. 
 
PW 15 Vad är det för nytta ni ser med det eftersom ni inför det? 
 
B 16 Det är att du får en, dels är det en plattform framåt och börja bygga på. I steg ett får vi 
nytta genom att ha konversationer med folk, inom bolaget till att börja med. Dels är det 
lätt att se vem som är på plats. Det är väldigt många hos oss som ofta är ute och rör på sig. 
Så, ja ok nu är Jan på plats, Pia på plats eller någon annan på plats och då kan man ta upp 
en konversation och istället för att skicka ett mail där du skriver en lång harang och sen får 
svar efter en dag eller två, istället här så kan du studsa små meningar fram och tillbaka. 
Det kan också vara så, vi kör mycket med telefonmöten, du kan ställa frågor under ett 
telefonmöte om du måste fördjupa någonting, utan att störa telefonmötet eller om du sitter 
i en annan konferens kan du också utnyttja det. Dels chatten och dels närvaron som är det 
stora grejen. Det kan också vara att jag ser att någon är på plats och då kan jag lyfta luren 
också och veta att man slipper man hamna i ett mobilsvar. Sen, framåt, som plattform, ser 
vi att det är en plattform för telefoni och videokonferens som idag ligger utanför, så kan vi 
integrera det på ett bra sätt så att man tar videokonferensen till folks skrivbord. Men den 
initiala investeringen är då högre än vad vi kan så att säga påvisa nyttan. Men vi måste 
inte påvisa nyttan för vi kan göra det är troligt, ett scenario som vi tror på. 
 
PW 17 Mäter ni verksamhetsnytta i normal fallet på era IT-investeringar?  
 
B 18 Nej, det kan jag inte säga att vi gör. Inte, om du tänker på att vi mäter dem i efterhand hur 
de har fallit ut. 
 
PW 19 Även innan investeringen när ni tittar på den? 
 
B 20 Ja, det kan vi göra ibland när vi ska göra stora investeringar så, till exempel när vi la in 
vårt inköpssystem för några år sedan. Då tittade vi på potentiella verksamhetsnyttan, i 
pengar och var intjänandepotentialen kunde finnas. Sedan är det ett sådant projekt som tar 
jättelång tid att införa, för det är inte bara vi som berörs det är utan alla leverantörer också. 
Och man ska ändra processer och så där också. Det är svårt att säga, vi har fortfarande inte 
kunnat göra en kalkyl om det stämmer eller inte, men det var ändå good enough för att ge 
startskott att köra igång det. 
 
PW 21 Vad hade ni för mått då som ni tittade på? 
 
B 22 Vad tänker du på? 
 
PW 23 Ja, vad var det ni mätte, vad var det som gjorde att ni faktiskt bestämde att ni skulle göra 
den här investeringen, inköpsbeslutet? Var det för att det skulle bli enklare för de 
anställda, för att ni trodde att ni skulle tjäna pengar eller… 
 
B 24 Mer välplanerade inköp, mer rationell pappershantering, alltså pappershantering, mer 
kontroll på inköpen. Att vi verkligen köper på rätt rabatter, kunna samla vilka volymer vi 
har, kunna presentera dem för våra leverantörer på bättre sätt. Det är framförallt beteendet 
egentligen som vi, vi har ett beteende idag som, du är lite stressad och har en mobiltelefon 
alltid tillgänglig och det är person till person kontakt och då har du det lätt att beställa 
någonting snabbt när du behöver det. Och då blir det sällan till ett bra pris utan det blir 
bara sista minuten och det vill vi, det ligger i ett paket där vi vill mer planerat och 
förutsägbart, lite tidigare i processen. Både för leverantören blir det enklare men även för 
oss blir det en stor vinning både planeringsmässigt men framförallt ekonomiskt. 
 
PW 25 Är inköpssystemen för alla byggen? 
 
B 26 Det är primärt för byggena. 
 
PW 27 Det är inte för administration och så utan för byggena? 
 
49(59) 
IT-investeringars lönsamhet 
Wilhelmson 
 
B 28 Det är framförallt för byggena. På administrationssidan har vi bara vissa saker som vi 
köper på det här sättet, typ om du köper mobiltelefon så gör vi det, men där vi har sett att 
den stora potentialen pengar att tjäna är material på byggena och det är där vi går in 
samtidigt som det är där processen behöver ändras, vi är fullt medvetna om att det är där 
det tar längst tid. Vi har ett antal personer som jobbar med processförbättringar för att 
försöka förändra verksamheten. Och det har man hållit på med i ett par år nu och det 
kommer att hålla på ett par, tre år till. 
 
PW 29 Det är tungt för dem att ändra sig. 
 
B 30 Ja, ja det är jättetungt. Dels har du ett dåligt systemstöd, framförallt hos leverantörerna 
och sedan är det att ändra ett beteende, vrida det från sista minuten till helst en vecka i 
förväg eller liknande. 
 
PW 31 Det är mycket pengar ni kan spara. 
 
B 32 Jättemycket pengar. Och slippa ställtider litegrann och så också. 
 
PW 33 Ni tittar inte på rent finansiella mått, att ni tittar på return on investment efter projekten 
och innan och följer upp det sedan? Har ni tänkt följa upp inköpssystemet? 
 
B 34 Det är möjligt att det kommer att följas upp någon dag, men när man väl beslutade att vi 
skulle dra igång inköpssystemet så hade vi en sådan där trolig intjäning. Det mest troliga 
är, om vi känner någonstans här nu mitt i processen, det här går inte, det kommer ingen 
vart, leverantörerna hoppar av istället för att hoppa på, så är det möjligt att man då gör 
någon kalkyl och säger Ok hur mycket pengar brände vi på detta nu och hur mycket tjänar 
vi? Ska vi lägga ner det eller inte? Det är mer den typen av diskussioner, det är mer sällan 
huruvida vi tjänar x antal procent, just den här återtjäningen utan det är mer tror vi på 
detta, är det bra för företaget, på kort eller lång sikt att göra det.  
 
PW 35 Men hur ser man nyttan på kort eller lång sikt? Effektivitet och  
 
B 36 Ah, det är oftast effektivitet, du kan ta kvalitet också, att vara närmare kunden, sen är det 
inte säkert att det är något specifik som bara vi gör utan det kan vara något som hela 
branschen gör också eller många andra bolag. 
 
PW 37 Så det kan också vara sådant som ni känner det här måste vi göra för att hänga med? 
 
B 38 För att vara med på tåget, ja. Eller alla gör det ungefär simultant, samtidigt.  Det är kanske 
sällan vi känner vi är akterseglade, men vi känner också att vi inte har något val när vi väl 
står i situationen. Man kan ta som exempel för några år sedan, fem år sedan kan det vara, 
på bostadssidan, då började man med det här att, istället för att bygga visningslägenheter, 
det finns nu också, så bygger du på webben istället för att bjuda in folk och titta, göra 
tillval och så där via webblösningar. Det någonting som vi absolut inte var först med och 
absolut inte sist heller, men många gjorde ungefär samtidigt. Bra sätt både att spara 
pengar, men det var kanske inte någon konkurrensfördel i sig eftersom för alla gjorde det 
samtidigt.  
 
PW 39 Samtidigt så blev ni inte akterseglade, så ni fanns med fortfarande. 
 
B 40 Exakt. Det hade varit en nackdel om vi inte hade hoppat på. 
 
PW 41 Är det många sådana investeringsbeslut där ni känner att det är en nackdel om ni inte gör 
det? Som ni känner resten av branschen gör det och ni väljer att göra saker därför? 
 
B 42 Eh, alltså… 
 
PW 43 Nej, jag tänkte mer, du sa att ni kände att ni måste göra det, ni var inte först och inte sist så 
det blev ingen konkurrensfördel, men det hade varit en konkurrensnackdel om ni inte hade 
haft det. Är det ofta så i er bransch att det händer ungefär samtidigt och man måste hänga 
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med tåget? 
 
B 44 Ja, det kan det vara, många saker kan det vara så. Om man tar det här jag inledde med, då 
är det inte bara vår bransch utan då är det alla, chatten till exempel, den slår igenom nu 
som unified communication, den kommer inte bara hos Y, inte bara i byggbranschen, den 
kommer i alla branscher. Det är mer att de tekniska lösningarna börjar mogna och komma 
ut tillräckligt bra på marknaden. Så där kan jag känna att det gäller för oss att hitta, vi är 
en uråldrig bransch. Vi har hållit på hur länge som helst, sedan urminnes tider, det som är 
nytt för vår del är nya marknader givetvis, kunderna blir nya men det är också, så att säga, 
nya förutsättningar att göra det. En av de nya förutsättningarna är IT-system. Mest är det 
standardsystem, Det gäller att hitta de där standardsystemen som passar oss, passar in i vår 
bransch, vissa passar in i alla branscher och vissa passar byggbranschen bättre. Tittar vi på 
det här med kommunikationssidan, så är det här med privathemmen börjar få 
bredbandsuppkopplingar med ADSL så gynnar det våra byggarbetsplatser. Vi har många 
arbetsplatser, de är kortvariga, har inte råd var och en för sig med en dyr kommunikation 
utan vill ha en billig, enkel, snabb lösning och då är det perfekt för oss att det lanseras på 
marknaden, som branschstandard. 
 
PW 45 Vilka problem ser du, eller varför mäter ni inte affärsnyttan, verksamhetsnyttan? Är det 
för att det är problem, nu lägger jag orden i munnen på dig 
 
B 46 Ja 
PW 47 Är det för man ser för stora problem med det? Känner man inte att det ger någonting 
eller… 
 
B 47 Man försöker ju mäta lite grann, i förväg, mäta besparingar, egentligen, om det är stora 
investeringar som vi ska göra. Men det kan också vara problem att mäta de här 
besparingarna.  
 
B 48 Om man tittar på en del andra företag som går ut i pressen och säger att de tjänar si och så 
mycket och sedan börjar räkna bakåt och försöker se hur de hittar siffrorna, så kan det 
vara en del som känns lite tillkrystat. 
 
B 49 Man känner ok, varje medarbetare tjänar fem minuter om dagen och de kostar si och så 
mycket i lön och så blir det så mycket pengar eller någonting annat som man har gjort. 
Man kan också dubbelräkna vissa saker. När det gäller inköpssidan till exempel, så hade 
vi ett fenomen där vi sa ok vi kommer avskaffa pappersfakturan och då kommer vi spara 
så här mycket och samtidigt hade vi på ekonomisidan som sa exakt samma sak, att vi hade 
en elektronisk attestrunda och i sitt steg 2 också hade elektroniska fakturor och skulle 
spara exakt samma pengar. Så att, vi försöker göra det om möjligt men inte göra alltför 
stor vetenskap av det. Därför man blir, de där fem minuterna som folk tjänar in, kan vi 
verkligen kvantifiera det i pengar men det blir kanske en effektivitet? Sedan är det ett 
familjedominerat företag och det känns lite grann  i besluten, det blir…  
 
B 50 Kan man få en kollektiv magkänsla att det här beslutet är rätt så är det mycket lättare att 
genomdriva det. Känner folk att det här är fel, då måste man mer bevisa att det här 
verkligen ger någonting i pengar eller effektivitet. 
 
PW 51 Men det är mycket pengar och effektivitet man tittar på, de mjuka värdena tittar man inte 
så mycket på? 
 
B 52 Det kan det ju vara i form av hur mycket, du tänker på mjuka värden i form av kvalitet då 
eller? Så är det, de finns ju definitiv också. Tänker du på  andra mjuka värden också… ? 
 
PW 53 Nja, förbättrad kundkommunikation till exempel, det kan vara ökade marknadsandelar 
som kan vara svåra att mäta därför hur vet vi att det var den här investeringen som gjorde 
det. För ofta innebär ju en IT-investering, precis som du sa tidigare, en omorganisation 
eller förändringar i processer och så vidare. IT-investeringen ensam… 
 
B 54 Nej,  
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PW 55 Det är så mycket annat. 
 
B 56 Exakt. Det kan man säga, bostadssidan framförallt då, vi säljer framförallt till andra 
företag och väldigt få personer på det här företaget när det gäller att sälja allt från vägar, 
broar och vad det nu kan vara för något. Utan det är egentligen på bostadssidan som vi har 
många kunder, och där har det varit webblösningar och det här lite mer reklamorienterat 
också. Där har man vänt sig lite mer direkt gentemot kund och då är det viktigt att ha en 
bra kundimage, via IT-system då. På den övriga marknaden har IT-systemen direkt 
gentemot kund inte varit så framträdande eftersom det är mycket långvariga kontakter och 
djupa kontakter så att säga, för att det är komplicerade produkter. Då blir det mer den inre 
effektiviteten i bolaget, hur du ska producera detta, på ett bättre sätt, det är där fokus 
ligger. 
 
PW 57 Då ligger det inte så mycket på IT mer än att det kan stödja. 
 
B 58 IT kan stödja, ja. IT kan stödja verksamheten. För vår del då gäller det på något sätt att 
plocka fram, när det kommer nya verktyg, IT-verktyg, som vi känner, det här skulle 
faktiskt kunna passa både företag Y och branschen, så att säga. Så kan man ibland ha 
lobbyarbete för att sälja in att det här är ett nytt sätt att lösa ett gammalt problem på, som 
man troligtvis redan har löst då, men på ett mer ineffektivt sätt. Effektiviteten är ju inte 
bara att du ska tjäna pengar det är även att du ska korta tider eller minska 
arbetsbelastningen hos folk. Nu är vi inne i finanskrisen, nu går allting neråt. Men vi 
backar tillbaka ett halvår eller längre, så var inte problemet att tjäna pengar utan problemet 
var kapaciteten. Effektiviteten var på något sätt att få folk att orka med att göra tillräckligt 
mycket, utan att bli helt nertyngda så att säga av småsaker. 
 
PW 59 Er IT-strategi, är den förankrad i er affärsstrategi? 
 
B 60 Ja, det kan jag väl säga att den är. Vi försöker matcha den ihop med affärsstrategin, det 
gör vi. Sedan kan man säga att hos oss då så är det så, vi flera på IT-sidan som har jobbat 
länge gentemot verksamheten och är bra förankrade i verksamheten också och har lite 
grann örat mot marken där. Det är en successiv förankring egentligen utav IT-strategi, och 
framdriften av IT. 
 
PW 61 Så ni har bra koll på vad verksamheten vill ha och hur de jobbat och kan deras processer 
och deras verksamhet och så? 
 
B 62 Det vill vi tro i alla fall att vi har. Vi har inga indikationer att vi inte har det. Vårt problem 
är i den situationen vi är i nu, vi är inte snabba, vi är en liten tanker, övriga verksamheten 
svänger snabbt. Nu har det varit jättehögkonjunktur och vi har haft piskan på oss att 
producera mer och mer. Nu kommer vi få piskan på oss att spara mer och mer och mer 
och då har vi problem att vända snabbt. Vi har ju försökt genom att inte vara allt för 
expansiva under högkonjunkturen men nu om det rasar allt för brant så kan det ändå vara 
så att vi är för stora. Då kan det komma krav att på att, oj igår gick det bra men nu är det 
inte bra. 
 
PW 63 Man tittar inte på att ta in fler IT-lösningar för att effektivisera och spara pengar eller på 
andra sätt? Det är nergången i branschen som styr? 
 
B 64 Eh, jo, det gör man också. Vi är hårt drabbade, men vi kan säga att framförallt 
bostadssidan är hårt drabbad. Vi bygger annat också så vi vet inte totala utfallet än, utan 
just nu är det ett litet vakuum och vi kan säga att vi går från och ha haft en väldigt, väldigt 
bra orderstock nästa år, till att inte veta riktigt hur bra kvaliteten är, alltså kan våra kunder 
betala fortfarande och vill de fortfarande uppföra de här sakerna och vad vi vet är det 
framförallt bostadssidan som är hårt drabbad. Men däremot är troligt att anläggningssidan 
med vägar och järnvägar kommer att gasa på lite grann. Så det är inte säkert att bolaget 
inte blir så hårt drabbat som det kan det kanske var förra finanskrisen. 
 
PW 65 Nej, 
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B 66 Vi får se, du har helt rätt i att man ser IT också måste spara pengar men jag ser ännu inte 
att vi kommer att få pålagor på oss. De har vi fått i väldigt liten grad än så länge i 
förhållande till andra funktioner. Så det finns en tro från bolaget att IT ska vi inte dra ner 
för mycket pengar på därför att vi sparar pengar på det.  
 
PW 67 Har du någon aning om hur stor del av den totala omsättningen som IT står för hos er? 
 
B 68 Ja, det har jag. Det är ungefär en halv procent. 
 
PW 69 Det var lite. 
 
B 70 Ja, men vi omsätter mycket. Vi producerar inte själva utan vi köper in mycket, inte bara 
halvfabrikat utan nästan hela saker och sätter ihop dem. Så vi har en hög omsättning per 
anställd också. 
 
PW 71 Nej, för det är intressant att titta på det för det är ofta mycket pengar som läggs på IT idag. 
 
B 72 Ja, det är det. Vi har, som sagt var, många av oss har varit med länge på IT-sidan. De 
flesta i IT-ledningen har varit med sedan förra lågkonjunkturen och vet att även om det 
var goda tider några år, så visste alla om att det här varar inte för evigt. Utan det viker för 
eller senare och vi har försökt att ha konsulthjälp istället för att kapa toppar och sedan kan 
man säga att vi har ändå varit tvungna att växa organiskt. Vi känner just nu i alla fall, att 
vi ligger ganska bra till. Vi har passat på att göra en del sådana här engångsinvesteringar, 
byggt ny datorhall, byggt ut en hel del grundsystem så att säga, uppgraderat och möblerat 
om med nya servrar, bra kommunikationer och så där också, så många engångskostnader 
som är tagna de sista åren som vi kommer att kunna leva på ett tag nu. 
 
PW 73 Som ni kanske kommer att kunna börja dra nytta av på riktigt nu i lågkonjunkturen. 
 
B 74 Exakt, exakt. Så är det. 
 
PW 75 Det har varit medvetet från er sida att försöka göra en del av de här investeringarna innan 
lågkonjunkturen kommer? 
 
B 76 Det har varit fullt medvetet, ja, definitivt. Vårt dilemma där har mer varit resurser, för 
samtidigt som vi har velat göra detta, så att säga IT-interna som till exempel mail-system, 
webb-system, datorhotell och allting då, så har det varit högtryck från verksamheten som 
vill ha nya system också, för sin verksamhet. Så vårt problem har varit kapacitetsdelen, att 
hinna plocka in det, bakåt.  
 
PW 77 Men drar verksamheten ner på sina önskemål på system nu också, systemstöd? Eller dör 
det lite med deras vanliga verksamhet? Eller tänker de lite, nu är det lågkonjunktur nu kan 
vi göra de där sakerna och komma ut starka i högkonjunkturen? 
 
B 78 Det är olika faktiskt. Först och främst kan man säga att vi, även om man är ett sådant här 
globalt samhälle, med alla nyhetskanaler, alla vet om att det är len finanskris, alla vet om 
att det har hållit på ett tag så har det inte hunnit verka in överallt än. De är först, ja 
egentligen först de senaste veckorna som det börjar verkligen sippra ut i handfasta 
handlingar. Det är inte så att man har hållit på i någon slags högkonjunktur-yra fram tills 
idag men det har liksom legat i ett vakuum. Vi kan inte säga att det har skett några 
idiotstopp på system och så där, men om man ska jämföra med erfarenhet från tidigare så 
kommer antal system att minska och framförallt kommer profilen på dem minska. Om du 
har ett system som du på något sätt känner att det här, det här kan vi spara pengar på eller 
blir effektivare eller något, då har den mycket större trolighet att genomföras än om du har 
någon fluffig idé om det. Du har hårdare att få igenom en investering nu, de kommande 
åren. 
 
PW 79 Vad är verksamhetsnytta tycker du? 
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B 80 Verksamhetsnytta tycker jag, i och med att man är ett företag, tycker jag är företagets 
nytta och företagets nytta är, alltså det låter krasst, men till syvende och sist någonstans 
omvandlat till pengar. Men det är också då, pengar kan ju också vara sådana saker som att 
folk ska trivas och stanna kvar på sitt jobb och göra ett bra jobb, kunderna ska tycka att 
det är ett bra jobb, det ska bli färdigt i tid och till rätt kvalitet. Det ska liksom stödja hela 
processen. Du ska ha en nöjd kund i slutändan som tycker att det här var värt pengarna 
och gick på rätt tid. De som jobbar i hela verksamheten, inklusive IT, ska också vara nöjda 
med resultatet, både hur de har gjort det, känna att de fick bästa möjliga stöd att göra sitt 
jobb. Det är på något sätt verksamhetsnyttan.  
 
B 81 Sedan har jag svårt att sätta tummen på varenda liten detalj men om man går tillbaka och 
ser, var det här något som var kul eller ger det någonting.  
 
PW 82 Får ni många sådana förslag på grejer, till investeringar, som folk tycker skulle vara kul, 
men kanske inte alltid kan förklara nyttan med?  
 
B 83 Grejen är den, att innan man kommer till oss så måste man ha övertygat den som ska 
betala om att det här är en vettig grej, så många av de här grejerna kommer inte så 
jättelångt. Det är mer smågrejer som man kan uppleva som lite onödiga. Det är framförallt 
den här högkonjunktursgrejen, folk blir lite fartblinda. 
 
PW 84 Men har ni, ni styr den tekniska plattformen och försöker hålla den ren så att säga… 
 
B 85 Ja 
 
PW 86 …gäller det affärssystem och så också att ni har gemensamt inom hela koncernen? 
 
B 87 Vi har inte gemensamt affärssystem, det har vi inte. Vi hade ett projekt för några år sedan, 
där vi tittade på ett nytt affärssystem och satte egentligen upp strategin för det. Sedan, det 
var vår industridel som skulle gå först ut och det har vi gjort också. Sedan har vi varit inne 
i en sådan här vända rent bolagsmässigt, Där, under högkonjunkturen, upplevde våra ägare 
att det var bäst att skifta ut industridelen som ett eget börsbolag och nu upplever man, 
under lågkonjunktur, att dra ihop det igen. 
 
PW 88 Budet var inte tillräckligt hög har det stått i tidningen 
 
B 89 Nej, exakt. Vi får se hur det blir. Det är ett aktiebud och när man lanserade var Y-aktien 
mer värd i förhållande till industri-aktien än vad den är nu och därför är det just nu inte 
tillräckligt substans i dem. Men eftersom det är samma majoritetsägare i bägge 
koncernerna, tror vi som jobbar inom koncernen att den här affären kommer att bli av. Det 
är mer en fråga om när och under vilka former. 
Tillbaka till affärssystem, när den här splittringen skedde, stannade entreprenadsidan av 
eftersom de upplevde att vi redan har vad vi behöver. Samtidigt så har vi på 
entreprenadsidan då tagit det svenska gamla systemet som är i grund och botten gamla 
ADE Eko från början nittiotalet som är lite upphottat, lyft in det finska systemet i det och 
tittar nu även på det norska att lyfta in det och som ett mellanting, Vi har också lyft den 
tekniska plattformen på det systemet som var VMS-system från början och det bytte vi för 
några år sedan, i sista minuten, till ett Windows-baserat istället. Sedan har vi då 
industrisidan och de kör Axapta och det är den plattformen som vi då från början pekade 
ut som en bra koncernplattform och då, affärssystem är så genomgripande, så IT kan inte 
ensamt stå och peka på ett system och säga det där är jättebra tekniskt, köp det. Utan det är 
en jättelik process inom bolaget där flera olika människor ska tycka samma sak. Så det är 
en lång lobbyverksamhets och vi från IT-sidan jobbar mycket med Microsoft-plattformen 
och är jättenöjda med Axapta. 
 
PW 90 Ja 
 
B 91 Tittar vi på industrisidan så jobbade de tidigare i Concorde, en föregångare till Axapta, så 
de låg redan i det spåret. Och tittar vi på entreprenadsidan så pekar då leverantören av 
ADE Eko, jag vet inte vad de heter nu faktiskt… 
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Ekonom A+ heter de nu förresten.,. 
 
PW 92 A+ tänkte jag säga 
 
B 93 De pekar också på Axapta i en förlängning. 
 
PW 94 Det är ju rätt intressant. 
 
B 95 Så jag tror att vi hamnar där, men det finns inga beslut på entreprenadsidan om det. 
 
PW 96 Sitter du både på industri och entreprenad eller sitter du bara på entreprenad? 
 
B 97 Jag sitter på, anställningsmässigt tillhör jag entreprenadsidan, men vi servar, IT Service 
som vi heter, servar även industri. Vi jobbar åt dem också. 
 
PW 98 Så man behållit en IT-enhet så att säga för båda bolagen? 
 
B 99 Ja, det har man gjort. Så det enda som blev nytt var egentligen att för industri blev IT-
enheten extern då. Man kan säga att splittningen var himla jobbig att göra rent tekniskt då. 
Jättemycket jobb nerlagt och mycket pengar också som är nerlagt på det. Ska man nu slås 
ihop, så är det många som tycker att man har gått och jobbat med urtråkiga saker i två år 
och sedan till ingen nytta. Den saken är väl dålig, men det som är bra, det är att vi under 
den här tiden har fått en tydlig kund. Vi jobbar med IT för entreprenadsidan inom bolaget 
så är kunden inte lika tydlig. Kunden är mycket tydligare när du har den i ett helt eget 
bolag. Du har pengar som går där emellan, du har lite avtalsgrejer med SLA och vad vi 
ska leverera för något. Det är ganska bra. 
 
PW 100 Funderar ni på att försöka införa det internt också?  
 
B 101 Delvis gör vi det. Vi vill gärna ha en tydlig beställare. Det svåra, så att säga... Vi upplever 
det så här, det är inte hos oss det ligger att vi inte får till den här beställarfunktionen. När 
vi är inom bolaget så finns det här fluffet som heter verksamheten och det finns inte uttalat 
en verksamhetsrepresentant. Det som industri gjorde, var egentligen att de gjorde en liten 
beställarorganisation. Då fick man, eller fick, eller tog över ett par personer från IT 
Service entreprenadsidan till industri och skiftade anställningar helt enkelt till industri. 
Sen har de blivit mer, de har redan varit verksamhetsnära innan, och de är ännu mer 
verksamhetsnära nu, jobbar enbart som beställare. Den beställarrollen finns inte på 
entreprenadsidan. Så länge man är inom ett bolag så tycker man den behöver vi inte, vi är 
inom samma bolag, varför ska vi ha den för? Men där vi tappar är tydligheten. Samtidigt 
så lider vi inte jättemycket av det eftersom vi ändå går ganska bra hand i hand med 
verksamheten och de har full insyn av vad vi gör. Vi har benchmark till exempel varje år 
som visar kvalitet bakåt. Under de här goda tiderna har vi gjort en benchmark, hur ligger 
vi till i förhållande till de andra entreprenadbolagen i Norden, de stora. Vi ser inte exakt 
var de ligger, men vi ser var vi själva ligger. Vi har en medel- och minimipunkt och vilket 
effektivitet man har och så där. Den försöker vi skylta upp med och försöker vara 
proaktiva med att serva verksamheten med olika förslag. Det är vår överlevnadsstrategi. 
 
PW 102 Men ni pratar mycket med verksamheten och har mycket diskussioner med dem för att 
stötta dem och ja, få insyn i verksamheten? 
 
B 103 Ja, det har vi. Sen kan man vara helt ärlig, verksamheten består av personer och det är 
personkemi. På vissa ställen funkar det kanonbra, jättebra. På vissa ställen så kunde det bli 
mycket bättre. På vissa ställen så upplevs vi som ett riktigt bra stöd, bra stöd för att få 
igenom saker och ting. På vissa ställen upplevs vi mer som vi är en krånglig maskin man 
måste ta till sig och man gör det så sent som möjligt.  
 
PW 104 Vad beror det på? Att de tycker IT är konstigt och svårt? 
 
B 105 Ibland tycker man det är konstigt och svårt, ibland tycker man att man kan IT tillräckligt 
mycket själv och man har redan en lösning fast vi tycker kanske då att den här lösningen 
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passar inte in i koncernen, i vår tekniska plattform eller gentemot de andra 
verksamhetsgrenarna, och då dömer vi ut en sådan lösning på olika kriterier och då 
upplevs vi som jobbiga. Då är vi tråkiga, säger de. Vi ser inte möjligheterna. Helt 
förståligt. De är vår tråkighetsroll här hos oss. 
 
PW 106 Men det är viktigt 
 
B 107 Ja, det är viktigt för koncernen. 
 
PW 108 Ja, det är det, för annars blir det, ni skulle öka IT-kostnaderna radikalt om ni inte skötte 
det på det sättet. 
 
B 109 Det är vår överlevnadsstrategi för annars, ökar vi kostnaderna, alltså ökar vi 
komplexiteten, så kommer vi att öka kostnaderna men också är det svårare att hålla 
kvalitet mellan systemen. Och upplever man då att detta är dyrt och dåligt, då slår det 
tillbaka på oss, direkt. Så vi upplevs hellre som lite tråkiga i inpassagen med nya system, 
och sen bättre i själva leveransen,  att systemen faktiskt levererar i sig, levererar nytta. 
Nackdelen blir ibland att dialogen blir lite haltande med vissa. 
 
PW 110 Jo, som sagt, det är människor. Det är svårt att komma överens med alla. 
 
B 111 Ja, det är det.  
 
PW 112 När man ser sin egen lilla del, vilket man gör när man vill förbättra sin egen verksamhet så 
vill man inte alltid titta på helheten, därför då inser man ju att det inte kommer att bli bra. 
 
B 113 Nej. Man är ju oftast satt på att optimera sin egen del också 
 
PW 114 Och mäts kanske på det också 
 
B 115 Ja, och mäts på det också. Då blir det frustrerande när någon säger så kan du inte göra. Du 
får inte bli så bra. 
 
PW 116 Jag tror faktiskt att jag har fått svar på mina frågor. Jag hade inte så många frågor eftersom 
det mycket är de här problemen med verksamhetsnytta. Jag är nöjd.  
 
 
Avslutning med lite socialt prat och frågor avseende anonymitet, beskrivning av nästa steg och förklaring att 
transkribering och sammanfattning kommer att skickas till honom för godkännande. 
56(59) 
IT-investeringars lönsamhet 
Wilhelmson 
 
Bilaga 4 Sammanfattning av intervju med person C på företag Z  
 
Intervjuperson C arbetar som ansvarig infrastruktur och teknisk plattform i ett europeiskt förpackningsföretag 
som består av sex olika affärsområden. Det ska understrykas att denna intervju enbart rör infrastruktur och den 
tekniska plattformen. Företaget finns representerat i drygt 15 länder. Infrastrukturen är outsourcad vad det avser 
drift och support. Företaget äger själv maskinparken. 
 
 
Definition av verksamhetsnytta 
 
Verksamhetsnytta för mig, eftersom jag ansvarar för infrastruktur, är att användarna ska ha tillgång till sina 
system, systemen ska vara uppe och de ska ha bra svarstider. 
 
 
Ger IT verksamhetsnytta? 
 
Med den definitionen som jag sa, genererar IT verksamhetsnytta. Tekniken möjliggör nya sätt att arbeta, 
kostnadsbesparingar, exempelvis har vi investerat i ett videokonferenssystem vilket medför kostnadsbesparingar 
på minst en halv miljon kronor per år bara för resorna. I kalkylen hade vi inte med kostnader för arbetstid. 
Dessutom finns det andra personliga nyttor genom att man faktiskt slipper resa och kan komma hem till familjen 
istället. 
 
 
Investeringsbeslut 
 
De flesta investeringar som vi gör är planerade och finns med redan i budgetprocessen. I budgetprocessen 
diskuterar jag med min IT-chef och berättar vad jag anser att vi behöver investera under nästkommande år. Jag 
förklarar varför jag anser att vi ska göra investeringen och vilken nytta det ger för företaget. Han samlar sedan 
alla IT-investeringar som vi planerar att göra (inklusive applikationer etc) och lämnar in IT-budgeten. Om vi 
behöver göra något under året som inte är planerat ska det godkännas av finanschefen.  
 
Våra IT-kostnader ligger under genomsnittskostnaderna som Gartner har beräknat, procentuellt sett. Man kan 
säga att vi har varit effektiva i vårt arbete. 
 
Mätning av verksamhetsnytta 
 
Hittills har det varit relativt enkelt att visa kostnadsbesparingar, men nu när vi har slimmat organisationen blir 
det svårare. Vissa investeringar bör göras för att minimera riskerna för stopp och det är svårt att beräkna nyttan 
och kostnaderna för detta. 
 
 
Problem vid mätning av verksamhetsnytta 
 
De största problemen som jag ser är att visa på den nytta som en riskminimering innebär. Investeringar där man 
kan visa på kostnadsbesparingar är sällan några problem. Alla vill minska kostnaderna. För min del kan det vara 
svårt att visa direkt nytta av tekniska investeringar, men då och då kommer det önskemål från organisationen 
som innebär att den tekniska plattformen måste uppdateras eller förändras. Dessa önskemål tittar vi på för att se 
om det innebär några risker för hanteringen av plattformen och den tekniska miljön. Om det inte gör det försöker 
vi hjälpa dem att skapa de förutsättningarna som de behöver för att applikationen de ska köra på plattformen ska 
generera nytta för företaget. 
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